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América Latina es una de las regiones del mundo con mayor índice de violencia 
delictiva y a la vez con mayor desigualdad en la distribución de la riqueza; así mismo, 
Nicaragua a pesar de encontrarse en el penúltimo lugar de los países latinoamericanos en 
cuanto al índice de desarrollo humano, tiene un nivel de violencia delictiva muy inferior al 
promedio regional y compite, en Seguridad Ciudadana, con los países que tienen mejor 
distribución de la riqueza, entre estos, Costa Rica, Chile, Panamá, Uruguay y Cuba. 
Seguridad Ciudadana es el derecho que tiene cada persona, natural o jurídica, a 
desenvolverse cotidianamente libre de amenaza a su vida, a su libertad, a su integridad 
física, psíquica, cultural, lo mismo al goce de sus bienes. La seguridad es una condición 
necesaria para el funcionamiento de la sociedad y uno de los principales criterios para 
asegurar la calidad de vida. Es un derecho humano consignado en el artículo 25 de la 
Constitución Política de Nicaragua. 
Bajo este contexto y motivado por su interés de brindar un mejor servicio a la 
población, el jefe de la Policía Nacional del Municipio de Masaya, Comisionado Julio 
González Aguirre con la participación conjunta y coordinada de organismos oficiales y el 
apoyo de algunos organismos de la sociedad civil emprendieron el reto de realizar 
encuestas de opinión pública en el municipio de Masaya para determinar la percepción  
actual de la Policía ante la comunidad en lo que respecta a Seguridad Ciudadana, así como 
los principales problemas del país que afectan el sentimiento de percepción de la seguridad 
en los pobladores. 
 
La Policía ha puesto en marcha este proyecto, que se concretiza en la aplicación 
de 6 encuestas anuales que iniciaron en 1998 y finalizaron en el año 2004. 
 
• 1998 – 1999 Encuesta de Borge y Asociados 
• 1999 – 2000 Encuesta de Borge y Asociados 
• 2001 – 2002 Encuesta Policía Nacional Masaya 
• 2002 – 2003 Encuesta Policía Nacional Masaya 
• 2003 – 2004 Encuesta Policía Nacional Masaya 
• 2004 – 2005 Encuesta Policía Nacional Masaya 
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Las dos primeras fueron realizadas por la firma consultora costarricense Borges 
y Asociados en los años 1999 y 2000 respectivamente Borges y Asociados fue el creador 
del diseño y fue el responsable del estudio de campo, procesamiento y salida de la 
información.  
 
Las encuestas de los años 2001, 2002, 2003 y 2004 se realizaron con el esfuerzo 
de la Policía Nacional de Masaya, la cual en su momento no contaba con ningún tipo de 
recurso material ni financiero para realizarlo, por lo que se vió obligada a recurrir al apoyo 
de algunas instituciones y empresas privadas, las cuales se motivaron visionando el valor de 
los objetivos  planteados. 
 
Para poder hacer efectiva la aplicación de las encuestas, la Policía coordinó 
esfuerzos con grupos de trabajo conformado por estudiantes de la Universidad Politécnica 
de Nicaragua y con oficiales de la Policía de alto rango y nivel académico quienes jugaron 
un papel importante en el proceso. También se reconoce la colaboración del Instituto 
Nacional de Estadísticas y Censo INEC, el cual les fortaleció con su asesoría en el análisis 
y procesamiento de datos. 
 
Los resultados obtenidos de cada encuesta se han considerados elementos 
importantes para mejorar el actuar de la Policía. En base a estos resultados, la Policía de 
Masaya ha trazado planes de acción encaminados a disminuir las formas más graves y  
frecuentes de la delincuencia y el sentimiento de inseguridad frente a ellas.  
 
Según el Comisionado González uno de los objetivos de este importante 
proyecto es mejorar la imagen de la Policía (de Masaya) y de los demás componentes del 
sistema civil, así como contribuir a la coordinación interinstitucional en materia de 
seguridad ciudadana. Es importante señalar que Masaya es el único municipio del país que 
lleva a cabo la ejecución de este tipo de encuestas, y mejor aun porque su aplicación lleva 
ya seis años sin interrupción. 
 
Las encuestas se levantaron en diez sectores policiales en que se dividió el 
Municipio de Masaya en cada año. 
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En esta dirección, proyectos como éstos son necesarios para potenciar las 
energías que invierte la población y otras instituciones del municipio de Masaya en el 
mejoramiento de la percepción sobre Seguridad Ciudadana. 
 
Por todo lo planteado, la razón de estudio es conocer si ¿ha cambiado la 
opinión de los pobladores del municipio de Masaya sobre la percepción de Seguridad 
Ciudadana en el período 2001 al 2004 y en que dirección o tendencia lo ha hecho? 
 
Además de esto, la Policía esta interesada en conocer cual ha sido el 
comportamiento de los resultados en los últimos cuatro años 2001, 2002, 2003 y 2004 y 





























1. Objetivo General 
 
Establecer la tendencia de la percepción que tiene la población del municipio de 
Masaya sobre Seguridad Ciudadana en el período 2001 al 2004 a partir del instrumento de 




2. Objetivos Específicos 
 
•  Identificar las variables que han tenido consistencia a lo largo de los cuatro años de 
estudio. 
 
•  Identificar los problemas metodológicos más relevantes de los estudios y proponer las 
correcciones que deben considerarse para el diseño para los próximos años. 
 
• Establecer la tendencia que indican los valores que se han obtenido en las mediciones 
de la variable sexo. 
 
• Elaborar un formato de encuesta que sea más accesible y manejable de acuerdo a las 













III. MARCO TEÓRICO 
 
1. Seguridad Ciudadana 
 
1.1 Seguridad Ciudadana 
 
Seguridad Ciudadana es el derecho que tiene cada persona, natural o jurídica, a 
desenvolverse cotidianamente libre de amenaza a su vida, a su libertad, a su integridad 
física, psíquica cultural, lo mismo al goce de sus bienes. Es un derecho humano consignado 
en el artículo 25 de la Constitución Política de Nicaragua. 
 
A los hechos que se refiere la Seguridad Ciudadana es a la muestra de 
problemas pertenecientes al universo de seguridad ciudadana es: expendios y consumos de 
drogas, pandillas, violencia intrafamiliar, robos, abigeato, inseguridad vial, contrabando, 
robos de automotores, trafico de ilegales, lesiones, asaltos a bancos, estafa informática, 
fraude, malversación de caudales públicos, tele puertos, homicidios, etc. 
Seguridad: Es la necesidad básica de la persona, grupos humanos y un derecho 
inalcanzable, inalienable del hombre, de la sociedad y del Estado. 
Denota: 
• Confianza.  Es pensar que no debe pasar nada. 
• Tranquilidad.  No debe tener amenaza. 
• Prevención.  Estar prevenido a todo riesgo. 
• Protección.  Tomar medidas preventivas. 
• Preservación.  Protegerse, cubrirse de algún riesgo. 
• Previsión.   Anticiparse, adelantarse a un hecho. 
• Defensa.   Resguardarse y estar a ala defensiva. 
• Control.   Dominar todo tipo de mala reacción. 
• Estabilidad.  Firmeza antes, durante y después de algún riesgo. 




1.1.1 Orden público, seguridad ciudadana o seguridad de los ciudadanos.  
El concepto de orden público ha ido modificándose a lo largo del tiempo. 
Originariamente, este es el concepto liberal que emana y que regula en la Declaración de 
los Derechos del hombre. Nadie puede ser inquietado por sus opiniones, incluso las 
religiosas, siempre y cuando su manifestación no altere el orden público establecido por la 
ley.  
La libertad consiste en poder hacer todo lo que no sea perjudicial al otro. Así, el 
ejercicio de los derechos naturales de cada hombre no tienen otro límite que aquellos que 
aseguren a los otros miembros de la sociedad el disfrute de estos mismos derechos; Estos 
límites sólo pueden estar determinados por la ley. Por lo tanto, el concepto de orden público 
del ámbito estricto de la libertad ideológica será: El orden público se establece como 
garantía y límite de la libertad y, como ésta, consiste en que nadie puede hacer nada que 
sea perjudicial a los demás.  
No debemos de perder nunca de vista, libertad y seguridad son dos caras de la 
misma moneda: Sin seguridad no hay libertad (ya que la falta de ésta, inquieta el libre 
ejercicio de los derechos y libertades del ciudadano) y sin libertad no puede haber una 
auténtica seguridad (ya que la seguridad sin libertad comporta un régimen autoritario). 
1.1.2 Seguridad comunitaria.  
Cuando se habla de seguridad comunitaria, se refiere a un modelo concreto de 
seguridad, lo que tiene en cuenta al ciudadano en la formulación y verificación de las 
políticas de seguridad. Los orígenes del término seguridad comunitaria los tenemos que 
encontrar en la idea de oposición, entre el modelo inglés de policía (o policía comunitaria) 
y el modelo francés o continental. Para el primero, la actividad de la policía sería una 
consecuencia de las demandas sociales, de forma que habría una clase policías comunitarias 
con un mínimo uso de la fuerza. Por el contrario, la policía continental, estaría mucho más 





1.1.3 La Inseguridad 
La deriva comunicativa que ha seguido la tematización de la inseguridad, en los 
medios de comunicación de masas en muchos países del mundo, ha significado ser 
entendida como un problema social de primera importancia en la agenda de la sociedad. 
Ello implica, en términos de opinión pública, que tarde o temprano la inseguridad 
ciudadana se transforme en un tema eminentemente político, respecto del cual al Estado y 
sus organismos les cabe un protagonismo ineludible para establecer prioridades, generar 
políticas, planes y programas destinados a su superación, al mismo tiempo que se le 
demanda articular y definir los límites de la acción legítima de los demás componentes de 
la sociedad. 
Es interesante observar que en los casos donde el tema de la inseguridad ha 
adquirido relevancia pública ella se ha tematizado invariablemente como un problema 
vinculado a la órbita política. En efecto, una vez que el incremento de las tasas de 
criminalidad alcanza un reconocimiento público y se generaliza la sensación de peligro, 
muchas veces por un tratamiento sensacionalista por parte de los medios masivos 
inevitablemente la opinión pública demanda una respuesta eficaz de la autoridad. 
1.1.4 Inseguridad ciudadana 
La falta de seguridad ciudadana ha pasado a ser en los últimos tiempos uno de 
los temas centrales de preocupación de los ciudadanos y, por lo tanto, una de las cuestiones 
a resolver por los responsables políticos de principios de este siglo.  
La inseguridad ciudadana surge y se define en la actualidad como un fenómeno 
y problema social en sociedades que poseen un diverso nivel de desarrollo económico, 
múltiples rasgos culturales y regímenes políticos de distinto signo, no pudiéndose 
establecer, por tanto, distinciones simplistas para caracterizar factores asociados a su 
incremento y formas de expresión. En ese sentido, no existe una taxonomía general que 
permita identificar rasgos uniformes vinculados a las características que asume la 
inseguridad o distinguir tipos de sociedades que presenten el problema en forma exclusiva, 
siendo en definitiva una condición que comparten cada vez más un gran número de países 
en todo el mundo. 
 8
La selectividad temática de la inseguridad como una de las principales 
preocupaciones en las sociedades contemporáneas, ha ocurrido en distintos momentos y 
circunstancias del acontecer nacional; sin embargo ésta constituye una situación que viene 
presentándose desde los últimos veinte años cada vez con mayor frecuencia, observándose 
una tendencia a diferenciar el tratamiento clásico de la delincuencia y su compleja etiología 
con respecto a la dinámica que permite estructurar sistemas de seguridad ciudadana. En ese 
sentido se abre una nueva dimensión frente al tema de la delincuencia, que incluyen 
procesos sociales distintos a los que determinan la actividad delictiva, lo cual implica 
revertir la noción de una sociedad vista como víctima pasiva del "azote" criminal y pasar a 
observar los procesos y capacidades de la sociedad civil para efectuar acciones preventivas. 
Por otra parte, las sociedades contemporáneas que han te matizado las condiciones sociales 
de incremento de las tasas de criminalidad y la elevación de la tasa de temor, en términos 
de "inseguridad" colectiva y han planteado la necesidad de enfrentarla, son todas 
sociedades complejas y urbanas, lo cual obliga a adoptar puntos de observación 
suficientemente amplios y relacionales que permitan incorporar una diversidad de variables 
y considerar simultáneamente la multiplicidad de interacciones entre las diferentes 
estructuras de la sociedad actual.  
Como consecuencia de lo anterior, ya no es posible encarar los problemas que 
afectan a la sociedad compleja desde una sola estructura de toma de decisiones, o de 
intercambio económico en el mercado, o exclusivamente desde un punto de vista educativo 
o religioso. 
1.1.5 Riesgo, Prevención y Seguridad.  
Resulta posible abordar la inseguridad desde la perspectiva del riesgo, pues más 
allá del particular contenido atribuido u operaciones que cada sistema pueda efectuar al 
respecto en términos de equivalencia funcional, todos los sistemas se ven impelidos a 
adoptar alguna estrategia de prevención y, al hacerlo o no, asumen el riesgo que ello 
implica. 
El riesgo implica un fenómeno de contingencia múltiple que como tal ofrece 
diferentes perspectivas a distintos observadores. Para un sistema observador cualquiera, el 
riesgo siempre implica que el futuro se presenta como incierto, pero se asume que lo que en 
el futuro pueda suceder depende de la decisión que se tome en el presente, "pues hablamos 
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de riesgo únicamente cuando ha de tomarse una decisión, sin la cual podría ocurrir un 
daño"   
El concepto de riesgo, no debe oponerse al concepto de seguridad, toda vez que 
la seguridad no puede ser nunca completa. Siempre existe algo imprevisto que puede 
ocurrir y por ello la seguridad, dada la imposibilidad real de ser alcanzada, sería una ficción 
social, que surge como una verdadera válvula de escape en el cálculo de riesgos. 
De esta forma, permanece abierta la posibilidad para que los sistemas puedan 
conceptuar situaciones como riesgosas o peligrosas, según el esquema interno de 
posibilidades manejadas por el sistema en su relación con su entorno relevante. Además es 
necesario considerar que "no existe ninguna conducta libre de riesgo" puesto que son 
inevitables ya sea que tomemos decisiones o dejemos de tomarlas. 
La prevención debe entenderse en este contexto como "una preparación contra 
daños futuros no seguros, buscando ya sea que la probabilidad de que tengan lugar 
disminuya, o que las dimensiones del daño se reduzcan La prevención, entonces, puede ser 
practicada tanto frente al peligro como ante el riesgo. 
1.1.6 Complejo y riesgo 
Ahora bien, la observación de los mecanismos para el logro de la Seguridad 
Ciudadana conlleva invariablemente ambas distinciones, sea cual sea el esquema de 
diferenciaciones asumidas por el sistema. Así ya sea el Estado a través de cualquiera de sus 
organismos (Ministerios, Subsecretarías, Intendencias o Municipios); las organizaciones 
privadas; la comunidad organizada o las personas mismas, al reaccionar frente a las 
amenazas que representan los robos, asaltos, agresiones o cualquier delito, los denotan 
como peligrosos, pues son atribuidas a fuentes que provienen del entorno. Cuando un 
sistema decide emprender acciones de prevención destinadas a reforzar la sensación de 
seguridad, a través de medidas percibidas como eficaces para controlar posibles daños 
futuros, ingresan necesariamente en sus operatorias distinciones que involucran riesgo. 
Incluso si estas decisiones no se adoptan, los daños pueden aumentar y con ello incrementar 
el peligro al cual está expuesto el sistema. 
En definitiva lo que hacen los sistemas sociales es efectuar prevenciones para lo 
cual asumen con su operar inevitablemente algún nivel de riesgo con el propósito disminuir 
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los peligros evitando posibles daños futuros, - robos, agresiones, asaltos, catástrofes, etc., - 
lo cual les permite reforzar la sensación de seguridad. 
1.1.7 La Municipalidad.  
Las municipalidades, como unidades autónomas del sistema político, han 
constituido punto central en la discusión de la Seguridad Ciudadana y en la elaboración de 
planes de prevención y control de la delincuencia en la escala local. 
Este sistema del aparato administrativo del Estado acciona sobre la base de su 
propio territorio. En la vida sociopolítica, el municipio se encarga de la administración de la 
comuna. Más allá de los particularismos institucionales vigentes en una sociedad, la 
municipalidad, municipio o ayuntamiento, ejerce el poder local como representante del 
Estado dentro en su jurisdicción comunal. La cercanía física y social que se establece con la 
ciudadanía, así como la mayor visibilidad que poseen los factores que inciden en la 
inseguridad, unido a la capacidad de presión que puede ejercer la comunidad sobre el 
municipio, ha implicado que en muchos países la temática de la Seguridad Ciudadana haya 
encontrado mayor eficacia en el ámbito local. 
Entre los modelos de prevención del delito que han tenido mayor eficacia en el 
nivel comunal están los que se orientan por la perspectiva situacional, los cuales derivan de 
una racionalidad pragmática que busca reducir las oportunidades de delinquir aplicando 
diversidad de medidas de carácter específico y localizado. En ese sentido, las variables que 
considera el modelo situacional son, en su mayoría, posibles de gestionar desde y con los 
recursos del sistema municipal. Destacan entre las intervenciones típicamente asociadas a 
este modelo aquellas relacionadas con el diseño del espacio público y con instrumentos 
propios del planeamiento urbano. 
A través de ellos se procura una mayor visibilidad, facilitar el desplazamiento 
de las personas y aumentar el control social de los espacios; así como la instalación de 
medios técnicos que facilitan la detección de actos delictivos como alarmas, cámaras de 
televisión, etc. 
Se aprecia entonces que tanto en el desarrollo de los principios inspiradores 
como en la elaboración o adaptación de las principales estrategias para el logro de la 
seguridad, las municipalidades se clausuran respecto de la comuna y la comunidad, 
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definiendo prioridades en función de su propio código. Ello es así incluso en los casos 
donde existe un especial interés en incorporar a la comunidad en la implementación de los 
modelos de prevención. Como consecuencia de lo anterior es posible afirmar que es el 
municipio quien define el rol de la comunidad y de otros actores relevantes desde su propia 
perspectiva, enmarcándolo en un espacio de posibilidades que permita el tratamiento de las 
competencias definidas en concordancia con la operatoria del sistema. 
De allí que independientemente del grado de compromiso y de competencia que 
posea la comunidad, su participación en las diversas fases del proceso de gestión de la 
Seguridad Ciudadana y sus posibilidades de acción se encuentren previamente definidas 
desde el municipio. Ello no significa desconocer que la comunidad posea capacidad auto 
referencial para emprender acciones en forma independiente pues de hecho la tiene. Lo 
anterior implica sustentar que en la práctica el sistema municipal, al disponer de una mayor 
relevancia social, sólo considerará aquellas selecciones comunitarias que se ajusten al 
esquema de posibilidades que definen, desde su propia perspectiva, la relación entre 




La Policía Nacional es un cuerpo armado de naturaleza civil, profesional, 
apolítica, apartidista, no deliberante y se regirá en estricto apego a la Constitución Política 
de la República a la que debe respeto y obediencia. 
 
Es el único cuerpo policial del país y tiene por misión: proteger la vida, 
integridad, la seguridad de las personas y el libre ejercicio de los derechos y libertades de 
los ciudadanos; así mismo es el responsable de la prevención y persecución del delito, la 
preservación del orden publico y social interno, velar por el respeto y preservación de los 
bienes propiedad del estado, y de los particulares, brindar el auxilio necesario al Poder 
Judicial y a otras autoridades que lo requieran conforme a la Ley para el cumplimiento de 
sus funciones. 
 
A finales de Octubre el año pasado la Policía Nacional realizó reuniones con 
distintos representares de la sociedad civil, para conocer los principales problemas que 
afectan a la población en cuanto a seguridad ciudadana se refiere. 
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Durantes estas reuniones de intercambio, la Policía Nacional en conjunto con la 
población identificó que entre los principales problemas para lograr una mejor convivencia 
se encuentran: la falta de regulación de las fiestas públicas, los expendios de licor, el ruido, 
negocios improvisados en las aceras de los andenes, la tala de árboles, así como la falta de 
luces en las municipalidades. 
 
Esta iniciativa policial es parte de una práctica que la institución viene 
realizando desde un par de años, y en gran medida, fue consecuencia de la decisión 
gubernamental de crear una Comisión Nacional de Convivencia y Seguridad Ciudadana, 
desde que la Policía Nacional forma parte. 
 
Esta Comisión creada en Julio del año pasado, bajo el Decreto Presidencial 83-
2004, tiene dentro de sus misiones “elaborar y promover un anteproyecto de Ley de 
Convivencia y Seguridad Ciudadana que contribuya a la Prevención, contención y 
reducción de la criminalidad, en particular la relacionada a los problemas principales en las 
Líneas Estratégicas de Seguridad Ciudadana. De ser aprobada esta nueva Ley, tendrá como 
objetivo principal el de mejorar los índices de seguridad ciudadana, para mejorar la calidad 
de vida de todos los hombres y mujeres, así como prevenir los delitos. 
 
El interés demostrado en la aprobación de esta nueva ley es mutuo, tanto de la 
ciudadanía como de la Institución Policial, ya que de esta manera se podrá hacer más 
efectivo el control de muchas actividades que afectan la tranquilidad de quienes habitan en 
los diversos barrios. 
 
1.2.1 Seguridad Pública y Policía 
 
La Policía como organismo del Estado constituye otra instancia central en las 
estrategias destinadas a combatir los factores que afectan la seguridad de los ciudadanos, 
los organismos de orden y seguridad forman parte del aparato del Estado y, por tanto, del 
sistema parcial de la política. En esos términos, usualmente las Fuerzas del Orden se 
encuentran adscritas a la estructura e institucionalidad política y su ámbito de competencia, 
así como sus atribuciones legítimas, se definen según los marcos de la legalidad vigente en 
una determinada sociedad. 
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En Nicaragua, la actividad delictiva se encuentra determinada por el 
comportamiento, desarrollo y la influencia que ejercen los grandes actores de la sociedad, 
en el desarrollo de objetivos revestidos en orden de prioridad como estratégicos para el país 
en sus relaciones comerciales y políticas, para ofertarse como una nación de grandes 
oportunidades capaz de atraer inversión, para el desarrollo nacional y tornar a Nicaragua en 
un país competitivo. Existen factores fundamentales de seguridad cuyos elementos son a 
los que todo ser humano debe tener acceso, tales como: educación, salud, trabajo, vivienda, 
protección familiar, libertad política, libertad de expresión, libertad de organización y otras 
acciones que permitan la realización espiritual y moral, protección para su realización 
material, garantía en su movilización en las ciudades, municipios y comunidades, y ahí 
entre esa amalgama de factores donde se ubica la Seguridad Pública. 
 
En este sentido, todo ciudadano de nuestro país debe entender la Seguridad 
Pública como una parte de su seguridad e integridad personal, a la que tiene derecho. Dicho 
elemento le permite tener un mínimo de garantía para gozar de los elementos que la 
componen. 
 
La protección de las personas y sus bienes, se vincula a la seguridad ciudadana 
y a la Policía. Cuando la gente siente amenazada su vida, su integridad física y pide auxilio 
policial, éste debe ser inmediato y eficaz, y solo cuando es inmediato sirve, después ¿para 
que?, cuando el daño ha sido causado. 
 
La población debe tener confianza que ante la posibilidad de que su vida, la de 
su familia, sea dañada dispone en el plazo inmediato de la atención y el apoyo policial, 
cuando tenga un conflicto, un accidente de tránsito, un robo o una  agresión física, mediante 
una llamada telefónica o cualquier otra forma, tendrá cerca de la Policía para auxiliarle. La 
gente debe sentir que el riesgo a ser víctima de un delito cualquiera o de sufrir daño a su 
persona o a su propiedad es menor y que eso es posible porque existe un sistema policial 
eficaz, preventivo y cercano. Por otro lado, tener la certeza de que la institución policial es 
profesional, imparcial y responde  a los intereses principalmente de la ley y la sociedad, es 
factor de gobernabilidad y condición necesaria para la inversión y el desarrollo. Lograr esto 
tiene costos, ¿Quién, si no el Estado debe pagar estos costos? Tener esta confianza es factor 




1.2.2 Situación actual de la Policía 
 
La Policía Nacional goza la fama de ser la mejor de Centroamérica y una de las 
mejores de América Latina. Anualmente altos funcionarios de la Policía realizan reuniones 
para hacer un recuento de sus actividades, logros y resultados en su labor heroica de todos 
los días. En Nicaragua seguimos teniendo una ventaja comparativa con respecto a 
Centroamérica en cuanto a nivel de violencia delictiva, lo que requiere esfuerzos nacionales 
para preservarla y potencializar la inversión privada nacional. 
 
1.3 Servicio público 
 
1.3.1 Administración y Servicio Público 
 
La palabra Administración tiene su origen en el latín, y se compone por el 
prefijo a o dar y la frase ministrare, servir. Ello en su sentido antiguo se traduce como 
gobernar, ejercer la autoridad o el mando sobre un territorio y sobre las personas que lo 
habitan. 
La administración consiste en la actividad que desempeñan los individuos o las 
empresas en virtud de las necesidades que deben proveer en la cotidianeidad y a partir de 
los recursos materiales, humanos e inclusos intangibles de los que pueden disponer. 
 
La Administración Pública es el contenido esencial de la actividad que 
correspondiente al poder ejecutivo, y se refiere a las actividades de gestión, que el titular de 
la misma desempeña sobre los bienes de Estado para suministrarlos de forma inmediata y 
permanente, a la satisfacción de las necesidades públicas y lograr con ello el bien general, 
dicha atribución tiende a la realización de un servicio público, y se somete al marco jurídico 
especializado que norma su ejercicio y se concretiza mediante la emisión y realización del 
contenido de actos administrativos ex profeso. 
 
Los servicios tienen en la Administración Pública un oferente con 
características especiales. En la Administración Pública no se tienen porque buscar el 
máximo beneficio, puesto que se financian gracias a los impuestos que recauda el Estado. 
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Los servicios públicos se desarrollan con las democracias parlamentarias y 
alcanzan su máximo auge tras la segunda guerra mundial, cuando en los países 
escandinavos se crea el concepto de Estado de Bienestar. 
 
Los primeros servicios públicos que se ponen en marcha son la enseñanza 
gratuita y obligatoria y la sanidad pública, en la Alemania de Bismarck y la Francia de 
Napoleón III. Desde entonces y hasta la actualidad los servicios públicos han alcanzado a 
todas las esferas de la sociedad, desde la educación y la sanidad, hasta el ocio, las ayudas a 
empresas, los correos y telecomunicaciones, los transportes, los servicios sociales de 
asistencia, la protección del medio ambiente, la banca, etc. 
 
Como servicios que son se instalan en el Centro Urbano, aunque según las 
actividades que ofrezcan pueden tener otra localización, más cercanas a las personas a las 
que sirven. Además, algunos servicios son estrictamente periféricos, como los hospitales, 
los cementerios, los depósitos de agua o gas, los transformadores eléctricos, algunos 
transportes, etc. 
 
La administración ocupa mucha fuerza de trabajo, hasta el punto que es el 
premier empleador en la mayoría de los países desarrollados. La condición para mantener 
este estado del bienestar es tener un crecimiento sostenido que genere un producto interior 
bruto en expansión, del que se puedan recaudar numerosos impuestos y cotizaciones, tanto 
directas como indirectas. 
 
Todavía existe una larga lista de servicios que resultan imprescindibles para el 
buen funcionamiento de la sociedad capitalista desarrollada, y que emplea a un numeroso 
sector de la población activa; abogados, medicina privada, funerarias asesorías, etc. Y es 
que en la sociedad actual es imposible realizar todas las tareas que son necesarias en el 
núcleo familiar. Es aquí donde los servicios crean riqueza, en el ahorro de tiempo a las 
familias para dedicarlas a otras cosas, entre ellas trabajar o consumir. 
 
1.3.2 Innovación de la gestión Pública. 
 
En cuanto a la innovación de la gestión publica, cabe mencionar que el sector 
público ha sufrido una serie de transformaciones como resultado de los debates en torno al 
grado de participación del Estado en las Economías. El perfil de la administración pública 
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tiene un matriz peculiar desde la década de los 80. El cambio y la innovación de las 
prácticas administrativas en el aparato público, son los ejes rectores de la nueva visión en la 
administración pública. La Administración Pública va mas allá de la propia estructura  
organizacional, abarcando el proceso y resultado de las políticas públicas. 
 
El cambio organizacional es un de las características que ha ido definiendo a 
nuestra era. El cambio de las organizaciones públicas y su presencia ante la sociedad ha 
adquiriendo un renovado interés. El cambio y la complejidad organizaciones signo de 
nuestros tiempos. Desde las diversas ópticas se habla de la modernización de la 
administración pública, con la premisa del conflicto inherente  en las organizaciones. 
 
1.3.3 Evaluación de los Servidores Públicos 
 
La evaluación del desempeño de los servidores públicos constituye uno de los 
aspectos totales de cualquier servicio de carrerea que pretenda lograr la permanencia activa, 
productiva y motivada del personal que lo integra. 
 
Una de las características más recurrentes expresadas por quienes abogan por la 
flexibilización de los procesos de administración personal, en torno a los servicios de 
carrera, es la relativa a la permanencia o seguridad laboral, que adquieren quienes forman 
parte de ellos, lo cual es también a la vez una de las principales ventajas de la carrera 
pública y uno de los motivos de su surgimiento. 
 
Por ello la evaluación del desempeño se constituye en uno de los mayores retos 
del servicio público profesional de carrera: ¿Cómo conciliar?: permanencia laboral con 
productividad; rigidez burocrática del empleo con flexibilidad y cambio; incentivos y 
castigos; inmovilidad con estabilidad laboral. 
 
La evaluación del desempeño como principal instrumento de la estabilidad 
laboral en los servicios de carrera debe responder a normas de aplicación general, con 
criterios objetivos y decisiones transparentes y confiables tanto para el servidor público 
como para la autoridad. Es decir, debe proteger al trabajador del abuso y discrecionalidad 
en el ejercicio del servicio público pero también debe permitir a las autoridades prescindir 
objetivamente de los servicios de un personal cuyo desempeño sea ineficiente, 
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improductivo y se convierta en una carga para el erario publico y por tanto para la 
ciudadanía. 
 
Al reflexionar sobre la importancia de la evaluación del desempeño para el 
servicio de carrera, no se debe de dejar de reconocer que en su diseño y aplicación se tiene 
referentes técnicos que la hacen compleja e implican costos de operación que es deseable 
tomar en consideración para su adecuado funcionamiento. 
 
Como proceso técnico, la evaluación, en general, implica necesariamente una 
comparación entre expectativas o parámetros de acciones esperadas contra hechos o 
resultados logrados o alcanzados. De tal manera, que evaluar implica reflexionar 
anticipadamente sobre las metas u objetivos institucionales a realizar, en un período de 
tiempo, y con base en ello construir o definir indicadores o estándares que permitan medir o 
valorar su cumplimiento. 
 
La evaluación asociada, para el caso que nos ocupa, al desempeño de los 
servidores públicos, será el proceso a través del cual será posible valorar y medir el 
cumplimiento de sus obligaciones y responsabilidades; la ejecución de las funciones y 
tareas que tiene asignadas, así como su contribución al logro de los resultados alcanzados y 
de los objetivos y metas institucionales esperadas. 
 
Así mismo, como proceso técnico, la evaluación del desempeño involucra un 
conjunto de toma de decisiones que van desde la elección del método o métodos a aplicar 
en el proceso de evaluación hasta la comprensión del contexto cultural y de clima laboral 
en que se pretende llevar a cabo. 
 
Ahora bien, la evaluación del desempeño cobra sentido y utilidad en las 
organizaciones cuando su aplicación se orienta fundamentalmente a mejorar la eficiencia y 
efectividad de la organización. Un sistema de evaluación del desempeño que se considere 
integral deberá atender por lo menos los siguientes aspectos: 
 
• Ser un instrumento a través del cual sea posible mejorar la administración pública, tanto 
en sus procesos de gestión interna como de resultados traducidos en bienes y servicios 
que presta a la sociedad. 
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• Proveer de información para una adecuada y moderna gestión de recursos humanos y 
que motive e incentive a los trabajadores a mejorar su rendimiento y productividad para 
el cumplimiento de los objetivos, metas y misión de la institución de la que formen 
parte. 
 
• Apoyar la operación de los servicios de carrera y ser el factor fundamental para valorar 
la estabilidad laboral de los servidores públicos. 
 
• Aportar elementos de juicio para valorar factores exógenos alas aptitudes y actitudes del 
servidor publico y que deben ser mejoradas para lograr un mejor desempeño 
institucional(normativos-recursos) 
 
El autor Oscar Oszlak en un reciente estudio que realiza sobre el Servicio Civil 
en América Latina y el Caribe: Situación y Retos Futuros, comenta: “Son escasos los países 
en que se registra la aplicación efectiva y generalizada de sistemas formales de evaluación 
del desempeño sobre bases e instrumento técnico orientados a garantizar la objetividad y 
calidad de la apreciación. Es más asiduo que ello ocurra sólo en ciertas instituciones y/o 
categorías de personal, y no siempre con frecuencia regular, sino de manera eventual y 
esporádica.”  
 
Las razones que explican la falta de aplicación de sistemas de evaluaron del 
desempeño son: “No se han diseñado, pero podrían entrar en vigencia; existe desinterés en 
el desarrollo de los recursos humanos; existen carencias técnicas para implantarlos; existe 
resistencia a asumir los costos interpersonales de calificar mandatoriamente como excelente 
y muy bueno para los premios por desempeño; o simplemente no se aplican”. 
 
“En cuanto a las finalidades de evaluación del desempeño, también se registran 
situaciones diversas, predominan las evaluaciones que persiguen múltiples objetivos, tales 
como fundamentar el pago de una retribución variable, basar decisiones sobre una 
promoción, detectar necesidades de formación y planificar la capacitación, apoyar el 
desarrollo profesional del personal, potenciar la relación de la persona con el superior 
inmediato, estimulando así las mejoras de rendimiento en el puesto de trabajo, fundamentar 
medidas disciplinarias o servir de base informativa a decisiones sobre rescisión de la 
relación de empleo” 
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A continuación se enlistan, de manera enunciativa, los diferentes factores que 




















• Capacidad de dirección 
• Uso de materiales de trabajo 
• Calidad y cantidad de trabajos realizados 
• Relaciones interpersonales 
• Trabajo en equipo 
• Cumplimiento de fines 
• Cumplimiento de funciones 
• Preparación profesional y acreditación de cursos 
• Capacidad de dirección y supervisión 
• Conocimiento del puesto 
• Seguridad e higiene 




1.4 Servicio al cliente 
 
Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con 
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un 
uso correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing. 
 
1.4.1 Estrategia del Servicio al Cliente 
 
• El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena. 
• La calidad interna impulsa la satisfacción de los empleados. 
• La satisfacción de los empleados impulsa su lealtad. 
• La lealtad de los empleados impulsa la productividad. 
• La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio. 
• El valor del servicio impulsa la satisfacción del cliente. 
• La satisfacción del cliente impulsa la lealtad del cliente. 
• La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecución de nuevos públicos. 
 
1.4.2 Los Diez Mandamientos de la Atención al Cliente 
 
Las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes por encima de todo, 
muchas veces esta sentencia no se cumple. 
 
1. El cliente por encima de todo. Es el cliente a quien debemos tener presente antes de 
nada.  
 
2. No hay nada imposibles cuando se quiere. A veces los clientes solicitan cosas casi 
imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas, se puede conseguirlo lo que el desea. 
 
3. Cumple todo lo que prometas. Son muchas las empresas que tratan, a parir de engaños, 
de efectuar ventas o retener clientes, pero ¿qué pasa cuando el cliente se da cuenta? 
 
4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle más de lo que espera. 
Cuando el cliente se siente satisfecho al recibir mas de los esperado ¿Cómo lograrlo? 
Conociendo muy bien a nuestros clientes enfocándonos en sus necesidades y deseos. 
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5. Para el cliente tu marcas la diferencia. Las personas que tiene contacto directo con los 
clientes tienen un gran compromiso, pueden hacer que un cliente regrese o que jamás 
quiera volver. Eso hace la diferencia. 
 
6. Fallar en un punto significa fallar en todo. Puede que todo funcione a la perfección, 
que tengamos controlado todo, pero que pasa si fallamos en el tiempo de entrega, si la 
mercancía llega accidentada o si en el momento de empacar el par de zapatos nos 
equivocamos y le damos un número diferente, todo se va al piso. 
 
7. Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfecho. Los empleados propios son " el 
primer cliente" de una s empresa, si no se les satisface a ellos como pretendemos 
satisfacer a los clientes externos, por ello las políticas de recursos deben ir de la mano 
de las estrategias de marketing. 
 
8. El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente. L a única verdad es que son los 
clientes son quienes, en su mente y su sentir lo califican, si es bueno vuelven y de lo 
contrario no regresan. 
9. Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar. Si se logro alcanzar las 
metas propuestas de servicio y satisfacción del consumidor, es necesario plantear 
nuevos objetivos, " la competencia no da tregua". 
 
10. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo. Todas las personas de 
la organización deben estar dispuestas a trabajar en pro de la satisfacción del cliente, 












1.4.3 Los 10 Componentes Básicos del Buen Servicio 
Si no se cuida lo básico, de nada servirán los detalles y los extras. 
1. Seguridad. Es bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al cliente cero 
riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio. 
 
2. Credibilidad. Hay que demostrar seguridad absoluta para crear un ambiente de 
confianza, además hay que ser veraces y modestos, no sobre prometer o mentir con tal 
de realizar la venta. 
 
 
3. Comunicación. Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje oral 
y corporal sencillo que pueda entender, si ya hemos cubierto los aspectos de seguridad 
y credibilidad seguramente será más sencillo mantener abierto el canal de comunicación 
cliente-empresa. 
 
4. Comprensión del cliente. No se trata de sonreírles en todo momento a los clientes sino 
de mantener una buena comunicación que permita saber que desea, cuando lo desea y 
como lo desea en un caso seria por orientarnos en su lugar. 
 
5. Accesibilidad. Para Dar un excelente servicio debemos tener varias vías de contacto con 
el cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos, tanto físicamente en sitio, hay 
que establecer un conducto regular dentro de l organización para este tipo de 
observaciones, no se trata de crear burocracia son de establece acciones reales que 
permitan sácales provecho a las fallas que nuestros clientes han detectado. 
 
6. Cortesía. Tensión, simpatía, respecto y amabilidad del personal, como dicen por ahí, la 
educación y las buenas maneras no pelean con nadie. Es más fácil cautivar a nuestros 
clientes si les damos un excelente trato y brindarlos una gran atención. 
 
7. Profesionalismo. Pertenencias de las destrezas necesarias y conocimiento de la 
ejecución del servicio, de parte de todos los miembros de la organización, recuerda que 
no solo las personas que se encuentran en el frente hacen el servicio si no todos. 
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8. Capacidad de respuesta. Disposición de ayudar a los clientes y proveerlos de un 
servicio rápido y oportuno. 
 
9. Fiabilidad. Es la capacidad de nuestra organización de ejecutar el servicio de forma 
fiable, sin contraer problemas. Este componente se ata directamente a la seguridad y a 
la credibilidad. 
 
10. Elementos tangibles. Se trata de mantener en buenas condiciones las instalaciones 
físicas, los equipos, contar con el personal adecuada y los materiales de comunicación 
que permitan acércanos al cliente 
 
2 Enfoque de Género 
1La incorporación del enfoque de equidad de género en todos los ejes del Plan 
Nacional de Desarrollo responde a la decisión del gobierno de incluir, en la agenda 
gubernamental, soluciones a los problemas derivados de las inequidades de género, lo que 
se constituye en un elemento a favor de la modernización del estado.  
El enfoque de género trata precisamente de hacer de la equidad de género una 
dimensión transversal de las políticas, de manera que hombres y mujeres sean igualmente 
significativos y valorados y, en consecuencia, participen bajo términos de igualdad; 
asegurando que el conjunto de instituciones respondan con sensibilidad y eficacia a las 
necesidades de las personas sin distinciones arbitrarias por género. 
En Nicaragua, al mismo tiempo que crece la tasa de delincuencia, también 
aumentan otras formas de violencia, destacando en especial la violencia contra la mujer, 
contra niños y niñas, así como el accionar de las pandillas, las que cada vez más se perciben 
como una amenaza a la vida ciudadana. 
La violencia es el resultado de los diversos componentes de una cultura 
aprendida en la familia y la sociedad y por tanto se puede desaprender desde su lugar de 
nacimiento, el hogar, donde los seres humanos deberían de desarrollarse en condiciones de 
seguridad, dignidad, y pleno reconocimiento a sus derechos. 
                                                 
1 http://www.pnd.gob.ni/index.php?option=com_content&task=category&sectionid=3&id=79&Itemid=93 
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La violencia social tiene como una de sus raíces la violencia que se produce en 
la familia, como resultado de la intolerancia, del abuso de los más fuertes hacia los más 
débiles, donde el uso de la fuerza, el conflicto, la amenaza, el temor y la manipulación 
reemplazan al diálogo, la negociación, la aceptación de las diferencias, la expresión de los 
afectos y la solidaridad. 
Una noción de seguridad ciudadana centrada en las personas, no puede ignorar 
las desigualdades de poder que permiten, justifican e incluso alientan el ejercicio de la 
fuerza como fuente de prestigio, o al menos como recurso legítimo y disponible. 
El enfoque de género aplicado a la seguridad ciudadana puede brindar 
información sobre esferas que no se restringen a la violencia que tradicionalmente han 
ejercido los hombres hacia las mujeres, también da pistas sobre la influencia de ciertas 
construcciones sociales de género en la adopción de comportamientos violentos, en el 
desarrollo de prácticas de exposición y en las ubicaciones de hombres y mujeres en la 
perpetración de delitos. 
 
3 Aspectos Metodológicos 
 
3.1 Evaluación de la Satisfacción del Servicio al Cliente 
 
En la administración moderna los gerentes siempre están preocupados por los 
costos que puede tener un estudio de mercadeo. Sin mucho esfuerzo pueden disponer de un 
elemento que resulta muy económico, práctico y con costos bajos. ¿Qué se debe hacer? 
Fácilmente crear en su empresa un Procedimiento para la Atención de Quejas. 
 
Un paso más: ¿Su empresa estaría dispuesta a crear una unidad de quejas y 
sugerencias? Favor observar que ahora se introduce una nueva perspectiva: Quien se queja 
también tiene el deseo de sugerir como mejorar nuestro producto o servicio, y nos está 






¿Qué es una queja? 
 
Una queja, en forma simple, indica que el receptor del bien o servicio no 
encuentra que sus expectativas sobre el mismo estén satisfechas con la calidad esperada. 
Este cliente, insatisfecho, hace un inmenso favor al señalar su inconformidad y permite 
verificar nuestros procedimientos para mejorar o rectificar nuestra entrega. 
 
Cuando una organización entra en contacto con el cliente, le escucha con 
atención y soluciona en forma positiva los problemas que plantea, tendrá un cliente leal. En 
caso contrario, este cliente buscará otro proveedor que le satisfaga sus requerimientos. 
Recordemos que ninguna organización puede, en tiempos modernos, perder un cliente: 
todos, absolutamente todos, son importantes. 
 
Cuando un cliente se siente bien atendido y experimenta pequeñas o grandes 
molestias con nuestros productos o servicios, no vacilará en hacérnoslo saber. El espera que 
le demos una respuesta y resolvamos la situación en forma rápida y oportuna. En alguna 
oportunidad, es posible que no tenga razón: esto es lo de menos; el cliente da la 
oportunidad de enfatizar en las bondades de un buen servicio  
 
Hoy, después de varios años, se ha puesto de moda, pedirles a los clientes su 
opinión respecto del servicio que reciben para conocer su grado de satisfacción: Encuestas 
telefónicas, personales, cuestionarios a llenar, compradores misteriosos, buzones de quejas 
y sugerencias, etc. Desafortunadamente, el esfuerzo de muchas organizaciones ha quedado 
ahí, en medir el índice de satisfacción del cliente, pero no cristalizarlo en satisfacción 
verdadera, por lo que la lealtad del cliente sigue sin conseguirse del todo. 
 
La medición de la satisfacción del cliente, es un instrumento para llegar a ella 
no un fin, por lo que es craso error imaginar que con generar las actividades de medición se 
logra cautivar al cliente. Por ejemplo: ¿usted considera que podría mejorar su salud con 
solo un examen médico (medición de su estado de salud), sin acudir a un médico sin 
tomarse medicinas, sin cuidar una dieta, etc? Es exactamente lo mismo con el cliente, no se 





3.1.1 Objetivos de la investigación de la satisfacción del cliente. 
 
Con todo lo antes mencionado, se puede afirmar que la investigación de la 
satisfacción del cliente tiene que apuntar a estos cuatro objetivos principales: 
 
• Determinar los rasgos básicos de rendimiento que dan como resultado la satisfacción 
del cliente. 
• Evaluar el desempeño del personal de la compañía y de su competidor principal. 
• Establecer las prioridades y adoptar las medidas para corregir los problemas. 
• Controlar los progresos. 
 
3.1.2 Característica del servicio 
 
Los servicios, a diferencia de los productos, presentan características  que 
dificultan el proceso de verificación o inspección de estos antes que el cliente este en 
contacto con estos.  Entre estas características se encuentran: 
 
• Simultaneidad: Los servicios, generalmente,  se consumen en el mismo momento en 
que se producen. 
 
• Inseparabilidad: Los servicios no pueden ser separados de su fuente de producción. 
 
En lo fundamental estas dos características son las que originan las dificultades 
para el establecimiento de un sistema de inspección  en los servicios, en lo fundamental 
porque resulta casi imposible evitar, en caso de existir no conformidades con el servicio, 
que el cliente se entere de su presencia y con ello se afecte la satisfacción del cliente y  en 
consecuencia la imagen del servicio.  
 
Lo antes descrito produce un mayor nivel de complejidad a la gestión de la 
calidad en los servicios, no obstante se pueden realizar acciones que conlleven a una 
disminución del riesgo anteriormente señalado, dividiendo al servicio en cada uno de los 
elementos que en el convergen y tratando de establecer para cada uno de ellos los 




• El Cliente. 
• El  Prestador del Servicio. 
• Los Objetos que se incluyen en el servicio. 
• Los Locales de prestación del servicio. 
• Los Equipos y Muebles. 
 
Por otra parte en el establecimiento de un sistema de inspección se deben establecer los 
siguientes parámetros: 
• Características a evaluar. 
• Como evaluar (atributo, o variables). 
• Cuanto evaluar, tamaño de la muestra. 
• Cuando evaluar. 
• Donde registrar la información. 
 
Por tanto en el diseño de un proceso de prestación de un servicio bastaría 
establecer los parámetros de diseño para cada uno de los elementos  que concurren en la 
prestación de un servicio, y esto será lo que se pretende describir a continuación: 
 
3.1.3 Los objetos que se incluyen en el  servicio 
 
Los objetos que se incluyen en el  servicio pueden ser producidos en la entidad 
o adquirido por esta. Las características  evaluadas estarán siempre en función del nivel de 
influencia que tengan esta en la calidad del producto y de la calidad final del servicio,  así 
como de la frecuencia con que esta exhiban no conformidades, en la medida que sean, 
menor será menos trascendental su verificación. En caso de ser adquirido resultaba 
conveniente inspeccionar a los mismo en el momento de su arribo, ya sea aplicándole una 
inspección 100 % o un plan de muestreo estadísticamente fundamentado, si las condiciones 
de almacenamiento de estos en la entidad son las idónea será suficiente con la inspección 
de entrada de lo contrario resultaría beneficioso efectuar otra inspección  antes de ofrecerlo 
al cliente. Las inspecciones de entrada  pueden no efectuarse en caso de que se cuente con 
proveedores totalmente probados. Las características a verificar en estos productos pueden 
ser tanto variables como atributos, de ser variables se requeridas de instrumentos para su 
verificación tales como (pesas, cintas, etc.) y de ser atributos se chequearan por medio del 
uso de los órganos de los sentidos como la vista y el olfato, por lo que requerirá de una gran 
experiencia del personal evaluador.  
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En caso de que los productos sean producidos en la unidad se debe ejercer el 
control en el proceso de elaboración, utilizando criterios de selección de las características a 
verificar similares a los establecidos para los productos comprados a terceros. Realizando el 
control lo más cercano al lugar donde se genera la característica utilizando para ello 
tamaños de muestras pequeños o 100%  si son pequeños volúmenes o características  muy 
importantes, el tamaño de la muestra y la frecuencia con que se efectúe la  verificación 
también estará en función del factor  predominante en la generación de la característica si 
es el tiempo o el equipo que la produce se efectuaran inspecciones periódicas en intervalos 
menores y lo más cercano posible al tiempo de variación de la característica, si son la 
calidad de los componentes cuando estos arriben si fuese el trabajador se efectuara de 
forma aleatoria. 
 
Siempre que se detecten productos o servicios con características no conformes, 
ya sean insumo de la entidad o producidos en esta, se deberá separar el producto, 
garantizando su no uso,  registrar la misma, así como proceder a estudiar las causas de las 
no conformidades para evitar que se repita el hecho. 
 
Los locales de prestación del servicio: se deberán  evaluar aquellas 
características  que varían con mayor frecuencia como es el caso de la limpieza y el orden, 
por lo general esta evaluación se realiza de forma visual en el 100%  de su existencia antes 
de iniciar la prestación del servio y luego mantener un chequeo frecuente sobre las mismas 
en función de las posibilidades de variación de las características en el tiempo. En el caso 
de características más estables en el tiempo como el confort se deberán considerar en los 
procesos de auditorias de la calidad que deberán realizarse al menos una vez cada 6 meses 
al 100% de los locales, registrándose  las no conformidades detectadas y procediendo a 
tomar acciones que permitan su corrección. 
 
Los Equipos y Muebles: se verificaran periódicamente en función de sus 
condiciones de operación y sus características de fiabilidad, por resultar su existencia 
siempre  de un volumen relativamente pequeño se efectuaran chequeos al 100% de estos, 
estos al igual que los productos deberán ser evaluado en momento de su adquisición, y 
antes de comenzar a prestar un servicio, comprobando su funcionamiento ya sea por medio 
de los resultados que producen o por dispositivos de medición como termómetros, 
medidores de consumo.  
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En todos los casos de realización de verificaciones se deben registrar los 
aspectos negativos encontrados puesto que estos serán los datos que posteriormente se 
utilizaran para conocer donde se deben emprender programas de mejora y para demostrar  a 
la alta dirección la necesidad de iniciar estos. 
 
La información: Resulta siempre de vital importancia dentro de los servicios, 
pues dentro de ella se contempla la que se oferta al cliente (carta menú, programas, horarios 
de prestación del servicio, etc.) de no resultar esta totalmente cierta esta originara niveles de 
inconformidad muy elevados en los clientes. Consecuencias similares, o peores a las 
anteriores se producen cuando se mal interpretan las necesidades y deseos de los clientes y 
se establecen estándares de calidad que sirven de guía para la prestación del servicio pero 
que no coincide con las expectativas de los clientes: por todo lo anteriormente descrito 
queda claro la necesidad de mantener bajo control la información del servicio, por ello 
siempre se deberá verificar la veracidad, exactitud y oportunidad de la información.  La 
información que cambie a diario como es el caso de la carta menú se deberá chequear a 
diario antes de iniciar el servicio y realizando las correcciones correspondiente. En el caso 
de los estándares de calidad  también serán objeto de comprobación durante las auditorias 
de calidad semestrales., trabajando en su corrección tan pronto como se detecten su no 
conformidad.   
 
Como se evidencia todos los elementos valorados hasta ahora pueden ser 
chequeado, al menos una vez antes de iniciar el servicio y corregida cualquier desviación 
evitando con ello afectar la satisfacción de los clientes y la imagen de la entidad, luego sólo 
basta mantener un control periódico sobre estos. 
 
El prestador del servicio: es el único que no puede ser controlado totalmente 
antes de iniciar el servicio no obstante si existen una serie de medidas que permiten 
disminuir considerablemente el riesgo de no conformidad. Las características del personal 
del servicio pueden ser valoradas de acuerdo a diferentes criterios de clasificación, entre los 







Los criterios más usuales en la clasificación de las características del personal 
son los siguientes: 
 
Uso correcto del uniforme 
Pulcritud en el vestir 
Hábitos de higiene 
Estilo 
Afeitado y peinado 
Peinado, uñas pintadas y 
limpias 














Amabilidad Cortesía y 
amabilidad Lenguaje corporal 
 
 
Las características del factor humano pueden ser clasificadas atendiendo a otros 
criterios: 
 
1. Según las necesidades de Formación 
• Innatas: son aquella que el individuo nace con ellas, o que dependen del 
momento de este nacimiento como la edad. 
• Formables: las que pueden ser adquiridas  mediante un proceso de 





2 Según el Factor predominante 
• Psicológicas están vinculada a la esfera evolutiva y cognoscitiva del  
  individuo es decir, las que dependen del funcionamiento del sistema  
  nervioso. 
• Físicas son las evaluables a simple vista por poseer un carácter corporal. 
   
3 Según su persistencia en el tiempo 
•  Variables: se presentan en el tiempo de distintas formas, por ejemplo el trato 
  de las personas, su creatividad. 
• Constantes: tienden a mostrar estabilidad en el tiempo  como por ejemplo el 
  aspecto, los conocimientos. 
 
Estos criterios de clasificación  permiten el diseño de distintas estrategias para 
el control de la calidad que introduce el prestador del servicio. Por ejemplo mediante el 
proceso de selección del personal se determina s este posee o no determinadas 
características innatas que no son formables a determinada altura de la vida, como la 
presencia, de igual forma se puede determinar que personal necesita y puede ser formado 
para prestar un servicio de calidad. También se puede evaluar que características constantes 
posee el personal y en función ellas decidir la selección. 
 
Una vez seleccionado el personal se debe proceder a la formación de las 
habilidades y conocimientos no presentes pero necesarios para prestar un servicio de 
calidad.  
 
Los sistemas de trabajo de acuerdo al grado de facilidades que oferten unidos a 
los sistemas de estimulación deben permitir que el personal ostente y conserve durante toda 
la jornada laboral un adecuado estado psicológico para la prestación del servicio. Es 
necesario que el personal labore en condiciones cómodas para disminuir la fatiga, que 
posea  los medios necesarios para el cumplimiento de sus funciones y que cuente con 
adecuados estímulos y valores para ofertar un servicio de calidad.  
 
Una vez que se han establecidas todas estas estrategias se debe proceder a 
implementar sistemas de control diario antes de comenzar el servicio para verificar la 
higiene y presencia del personal así como su estado de animo y hacer todo lo posible para 
evitar que este labore con alguna de los requisitos requeridos alterado.  De encontrarse 
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alguna no conformidad debe trabajarse en su eliminación registrarla, estudiar sus causas y  
tomar las acciones necesarias para su no reiteración.  
 
En estas condiciones sólo resta mantener un buen sistema de liderazgo que 
permita la interacción constante  con  los trabajadores, la detección y corrección de 
cualquier no conformidad durante la prestación el servicio. Resulta recomendable que el 
personal  se encuentre en estado de autocontrol para que este por si solo sea capaz de 
prestar un servicio de calidad y corregir cualquier desviación que se presente en caso de no 
existir correspondencia con los estándares de calidad. Para que los trabajadores se 
consideren en estado de auto control se deben cumplir tres principios básicos estos son: 
 
• El trabajador debe saber lo que tiene que hacer, para ello  se necesitan los estándares de 
calidad y  una adecuada formación. 
 
• El trabajador debe saber lo que esta haciendo, para ello se retroalimentan en su propia 
interacción con los clientes o se le informa el resultado de las encuestas de satisfacción 
de los clientes o de cualquier opinión que estos viertan. 
 
• Deben tener  los medios para corregir su comportamiento siempre que detecten  
desviaciones. 
 
Una vez prestado el servicio aún queda contar con la existencia  de un buen 
sistema de evaluación del desempeño para validar el cumplimiento con los estándares de 
calidad.  
 
3.1.4 Métodos de Evaluación 
 
Existen numerosos métodos de evaluación y cada uno presenta sus ventajas y 
desventajas no existiendo un método ideal o universal aplicable a todas las personas, todos 
los puestos, todas las empresas y todas las situaciones. La elección de uno u otro dependerá 
de numerosos aspectos: 
 
• Tipo de puesto considerado. 
• Aspectos o características que se desean medir. 
• Cultura Empresarial existente. 
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• Objetivos que se pretenden conseguir. 
• Diversos elementos coyunturales que siempre habrá que tener en consideración. 
 
Los métodos o técnicas más utilizadas: 
 
1. Tareas relacionadas con la prestación del servicio (cantidad de prestaciones y 
satisfacción de los clientes, quejas o reclamaciones recibidas) 
 
2. Tareas no relacionadas con la prestación: algunas de las medidas más directas y 
sencillas son aplicables también a trabajos no relacionados con la producción, como, 
por ejemplo: 
• Ausentismo: Número de días u horas que el empleado fallo al trabajo. 
• Accidentes: Número de accidentes producidos por causa del empleado 
• Sueldo: Progresos salariales conseguidos. 
• Asensos: Ritmo de progreso y promoción en el trabajo. 
 
3.1.5 El Cliente 
 
Evidentemente al cliente no es posible inspeccionarlo, sino más bien 
satisfacerlo quizás el único parámetro mediante el cual ejercer cierto control sobre el cliente 
radique en el hecho de garantizar que no se le ofrezca a este más que aquello que se le 
puede brindar con el objetivo de no crearle expectativas superiores a las que son posibles  
satisfacer.  
No obstante el cliente brinda la posibilidad de cerrar el ciclo y tener una idea 
general de la calidad del servicio, sólo que con un carácter retroactivo, mediante los 
resultados de los estudios de su satisfacción según los cuales se pueden conocer las causas 
de no conformidad, también retroalimenta con sus quejas y reclamaciones aunque n ningún 
modo la ausencia de estas debe considerarse sinónimo de calidad. 
 
3.2 Investigación de mercado 
 
La investigación de mercados proporciona información acerca de los 
consumidores, canales de distribución, competidores, cambios y tendencias en la plaza y 
otros aspectos del ambiente de la empresa. El propósito de la investigación de mercados es 
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determinar las necesidades de información y los aspectos relevantes de manera sistemática 
y objetiva para mejorar la toma de decisiones.  
 
Los productos y servicios deben llegar en forma adecuada a sus consumidores, 
permitiendo el intercambio de estos bienes y servicios, así como la información entre las 
organizaciones y los consumidores. La mercadotecnia ha existido siempre como un proceso 
social: desde que se pone un servicio o producto en el mercado, para satisfacer las 
necesidades del cliente. Se entiende que este consumidor o “cliente” es el punto vital para 
cualquier empresa o institución; sin él, no habría una razón de ser para los negocios. Por 
tanto, conocer a fondo las cada vez más sofisticadas y especializadas necesidades del 
consumidor, así como encontrar la manera de satisfacerlas con estrategias adecuadas; en 
una época de mercados cambiantes, es un asunto vital de la supervivencia y prosperidad de 
las organizaciones. Es esa la base de la mercadotecnia y comunicación: su servicio al 
cliente, adecuado a las estrategias en las organizaciones de cualquier tamaño. 
 
Por eso el servicio al cliente hoy por hoy, identificado como una fuente de 
respuestas a las necesidades del mercado y las empresa; debe contemplar una estrategia 
mas dinámica. 
 
En la actualidad las empresas, manejan un sistema complejo de comunicaciones 
de mercadotecnia, desde el encuentro con un cliente poseedor de expectativas o 
necesidades, hasta la transferencia del producto o servicio para satisfacerlo. 
 
 
3.3 Investigación No Experimental  
 
 
La investigación no experimental es investigación sistemática y empírica en la 
que las variables independientes no se manipulan porque ya han sucedido. Las inferencias 
sobre las relaciones entre las variables se realizan sin intervención o influencia directa y 
dichas relaciones se observan tal y como se han dado en su contexto natural 
 
La investigación no Experimental se clasifica en investigación transeccional o 
transversal y longitudinal. 
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        Descriptivo 
    Tranversal   Correlacional/Causal 
 
No Experimental 
     
        De tendencia (trend) 
    Longitudinal   De evolución (cohort) 
        Panel 
 
 
3.3.1 Estudio Transversal 
 
Los estuduios transversales realizan observaciones en un momento único en el 
tiempo. Cuando miden variables de manera individual y reportan esas mediciones son 
descriptivos. Cuando describen relaciones entre variables son correlacionales y si 
establecen procesos de casualidad entre variables son correlacionales/causales. 
 
2.3.2 Estudio Longitudinal 
 
El estudio longitudinal es un tipo investigación que implica que los elementos 
de una población se mantienen fijos y se miden repetidamente. La muestra permanece igual 
a lo largo del tiempo, en otras palabras, el estudio se realiza constantemente, con las 
mismas personas; de esta manera proporciona una serie de imágenes que, cuando se 
observan juntas, representan una ilustración muy real de la situación y los cambios que 
tiene lugar. 
 
Los estudios longitudinales suelen dividirse en tres tipos: diseños de tendencia 
(trend), diseños de análisis evolutivo de grupos (cohort) y diseños de panel. 
 
• Diseños Longitudinales de Tendencia. 
 
Los diseños longitudinales de tendencia son aquellos que analizan los cambios 
a través del tiempo en variables o sus relaciones, dentro de alguna población en general. Se 
puede observar o medir toda la población o bien tomar una muestra representativa de ella 
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cada vez que se observen o midan las variables o las relaciones entre estas. La característica 
distintiva de los diseños de tendencia es que la atención se centra en una población. 
           
            
            
             
 
 
Tiempo 1  Tiempo 2  Tiempo 3  Tiempo K  
   
    
        
• Diseños Longitudinales de Evolución de Grupo     
  
Los diseños longitudinales de evolución de grupo o estudios “cohort” examinan 
cambios a través del tiempo en sub poblaciones o grupos específicos. Su atención son las 
“cohort” o grupos de individuos vinculados de alguna manera. Usualmente en estos diseños 
se extrae una muestra cada vez que se mide al grupo o subpoblaciones más que incluir a 
toda la subpoblación. 
 
En los diseños de tendencia y evolución de grupos se estudia el cambio en 
subpoblaciones o poblaciones pero debido a que en cada momento o tiempo se mide una 
muestra diferente pero equivalente, el cambio se evalúa colectivamente y no de manera 
individual (porque las personas pueden cambiar). Si hay cambios, el investigador no puede 
determinar específicamente que individuos provocan los cambios. 
 
           
            
            
            
            
 Tiempo 1  Tiempo 2  Tiempo 3  Tiempo K 




























• Diseños Longitudinales Panel 
 
Los diseños  panel son similares a las dos clases de diseños anteriores, sólo que 
el mismo grupo específico de sujetos es medido en todos los tiempos o momentos. En los 
diseños de panel se tiene la ventaja de que además de conocer los cambios grupales, se 
conocen los cambios individuales, se sabe que casos específicos introducen el cambio. La 
ventaja es que a veces resulta muy difícil obtener exactamente a los mismos sujetos para 
una segunda medición u observaciones subsecuentes. Este tipo de diseños puede estudiar 







           
            


































1. Las encuestas sobre Seguridad Ciudadana realizado durante el período 2001 
al 2004 mantienen consistencia capaz de realizar un estudio longitudinal para conocer la 
percepción de los pobladores del municipio de Masaya sobre Seguridad Ciudadana. 
 
 
2. La percepción de la población del Municipio de Masaya sobre Seguridad 
Ciudadana muestra una tendencia a favor del crecimiento durante los años 2001, 2002, 




























La forma en que se llevó a cabo la recolección de la información fue en dos niveles. 
Primero, se recopiló información bibliográfica al respecto de lo que se busca y los 
referentes teóricos de la información, es decir, el análisis de los informes presentados por la 
Policía y documentación importante relacionada con el marco teórico que sustente este 
trabajo. En segundo lugar es el trabajo de campo, se realizaron entrevistas con elementos 
claves en la realización de todo el trabajo. El presente estudio se desarrolló en un período 
de 2 meses.  
 
1. Tipo de Estudio 
 
 Se ha efectuado un trabajo longitudinal. Este tipo de diseño de investigación 
implica que los elementos de una población se mantienen fijos y se miden repetidamente. 
La muestra permanece igual a lo largo del tiempo y el estudio se realiza constantemente, de 
esta manera proporciona una serie de imágenes que, cuando se observan juntas, representan 
una ilustración muy real de la situación y los cambios que tiene lugar. 
 
En este estudio longitudinal se seleccionó el diseño longitudinal de tendencia, 
se analizaron los cambios a través del tiempo en las variables dentro de la población, lo que 
lo identifica como principal característica. 
 
2. Selección de Población y Muestra 
 
La selección de la población y muestra de los estudios transversales está 
previamente definida en los informes presentados por la Policía de Masaya 
 
Población: Habitantes del municipio de Masaya (139,701 habitantes). Esta 
población comprende las viviendas particulares y sus ocupantes del área urbana y rural del 
municipio de Masaya. 
 




La selección de la población y muestra de esta monografía se trabajó con la 
población que esta definida por: 
 
 Los entrevistados que tuvieron relación directa en el desarrollo y presentación 
de los informes finales de la Policía. 
 
 Los informes finales de las encuestas realizadas por la Policía de Masaya. 
                                     
3. Técnica de recolección de datos 
 
 La recolección de la información y el trabajo de campo se realizaron en varios 
puntos: Secretaría Ejecutiva de la Policía de Masaya, Secretaría Ejecutiva de la Policía 
Nacional, INEC, biblioteca UAM. 
 
Las técnicas que se utilizaron para recolectar la información fueron: 
 
1. Investigación documental, en los documentos proporcionados por la Policía de 
Masaya “Encuesta sobre el sentimiento de inseguridad frente a criminalidad” de los 
años 2001, 2002, 2003 y 2004. Así mismo la bibliografía necesaria para el 
desarrollo del presente estudio. Fueron consultados libros de estadísticas, 
investigación de mercado y metodología de la investigación. 
 
2. Entrevistas, que se realizaron a los conocedores de la metodología empleada e 
involucrados en el desarrollo de las encuestas de los cuatro años. Este personal 
comprende oficiales y civiles de la Policía de Managua y Masaya y especialistas 
que laboran en INEC, todo esto, a fin de obtener información completa y detallada 
acerca de la elaboración de las encuestas y los informes de los cuatro años. 
 Fueron 8 las personas entrevistadas, estas fueron seleccionadas por su 
 participación directa en los estudios realizados por la Policía. Ellos son: 
 
• Comisionado Mayor Julio González 
  Segundo Jefe Policía Nacional 




• Sub Comisionada Paola Vásquez 
Jefe Secretaría Ejecutiva de la Policía de Masaya 
Coordinadora y supervisora de la realización de las cuatro encuestas 
 
• Ingeniera Claudia Pérez 
Especialista en el área de Informática de la Policía de Masaya 
Responsable de la codificación de las boletas de las encuestas y la 
transcripción de la información recopilada al sistema durante los dos 
primeros años. 
 
• Ingeniera Keyling Ruiz 
Personal del área de informática de la Policía de Masaya 
Responsable de la codificación de las boletas de las encuestas y la 
transcripción de la información recopilada al sistema durante los dos últimos 
años. 
 
• Oficial Israel Latino 
Responsable de Asuntos Internos de la Policía de Masaya 
Participó en la ejecución de las encuestas durante los cuatro años 
 
• Licenciada Jania López 
Especialista del área de estadísticas de la Policía Nacional 
Participó en el planteamiento de la metodología del estudio para el último 
año. 
 
• Licenciada Irene Álvarez 
Responsable del área de Estadísticas de INEC 
Responsable de la capacitación a los encuestadores en los años 2001, 2002 y 
2003. 
 
• Licenciado Santiago Mejía 
Especialista del área de estadísticas de INEC 
Responsable de la capacitación la personal de la Policía de Masaya en el 
manejo del programa SPSS 
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3. Navegación en Internet, se buscó información relativa a la metodología e 
información adicional que pudiese ser útil para el desarrollo del presente estudio. 
  
4. Fuentes de Información 
 
1. Fuentes Primarias:  
• Entrevistas: a personal de la Policía de Masaya y de Managua y personal 
involucrado en la elaboración de los informes finales de los estudios a la Policía. 
 
2. Fuentes Secundarias:  
• Documentos proporcionados por la Policía de Masaya  
  Informe Final de Encuesta 2001 
  Informe Final de Encuesta 2002 
  Informe Final de Encuesta 2003 
  Informe Final de Encuesta 2004 
 
• Documento proporcionado por la Policía Nacional 
  Censo Nacional sobre Seguridad Ciudadana 2005. -Departamento de Masaya 
• Información proporcionada por INEC   
• Información obtenida a través del Internet  
  
 
5. Técnicas de Análisis de la Información 
 
 Para el análisis de la información se ordenaron las entrevistas realizadas, se clasificó 
e interpretó la información obtenida de las mismas a fin de reunir los elementos necesarios 












1. Identificación de variables que han tenido consistencia a lo largo de los cuatro 
años de estudio. 
 
En el desarrollo de los cuatro estudios realizados por la policía en los años 2001, 2002, 






• Año de estudio 
• No. de personas 
 
Estas variables están compuestas por valores que se modificaron al pasar los años 
• Sexo   Masculino, Femenino 
• Edad   15-29,  30-49, Más de 50 
• Ingresos  No reportó, Menos C$ 1000, entre C$ 1000 y C$ 4000, Más 
   C$ 5000. 
• Ocupación  Administrativo, Servicio, Profesional/técnico, Estudiante,  
   Desocupado, comerciante, Agrícola, Industrial, Productor, 
   Domestica, Ama de casa.   
• Trabaja  Sí, No 
• Año de estudio Ninguno, Primaria, Secundaria, Técnico, Universitario.  
• No. personas  1-5, 5 y más. 
 
De las 7 variables contempladas en los cuatro estudios, sólo el 57.14% guardan 
consistencia, es decir, conservan las mismas características en los cuatro años. Las 
diferencias encontradas se reflejan en la modificación (inclusión o exclusión) de las 






Variables y sus valores de los estudios de los cuatros años. 
 
 
Variable 2001 2002 2003 2004
Sexo Masculino, Femenino Masculino, Femenino Masculino, Femenino Masculino, Femenino
Edad
15-28, 29-49,         
50 y más
15-29, 30-49,          
50 y más
14-29, 30-49,           
50 y más
14-29, 30-49,       
más de 49
Ingresos
No reportó,       
menos C$ 1000,    
C$ 1000 y C$ 3000, 
más C$ 3000
Menos C$ 1000,    
C$ 1000 y C$ 4000,   
más C$ 4000
Menos C$ 1000,    
C$ 1000 y C$ 3000,   
más C$ 3000
Menos C$ 1000,    






























































Las variables que guardaron consistencia en los cuatro años de estudios transversales son: 
 
 
Variable 2001 2002 2003 2004
Sexo Masculino, Femenino Masculino, Femenino Masculino, Femenino Masculino, Femenino
































2. Identificación de problemas metodológicos más relevantes de estudios de los 
años 2001, 2002, 2003 y 2004. 
 
2.1  Metodología utilizada en los estudios transversales en los años 2001, 2002, 2003 




Durante los cuatro años, la encuesta se realizó en diez sectores policiales de 




Para asegurar un abordamiento objetivo y práctico al problema, se elaboró un 
instrumento de recolección de información formada por los siguientes temas: 
I. Problemática del País 
II. La Criminalidad 
III. Victimización e inseguridad 
IV. Datos personales 
V. Observaciones Generales 
 
La cantidad de preguntas se mantuvieron en más del 95% durante los cuatros 
años. Para los años 2001, 2002 y 2003 se elaboraron 38 preguntas; en el año 2004 se 
elaboraron 34 preguntas. 
 
Para la realización de las encuestas durante los cuatro años, se impartió un 
seminario taller a los encuestadores participantes, compuesto por estudiantes de la 
Universidad Politécnica de Nicaragua con sede en Masaya, jefes de la Policía Nacional  de 
Masaya y Oficiales Jefes de Sectores quienes fungieron como supervisores. 
 
Valoración del Instrumento 
 
Para el año 2001, se realizó una primera práctica de trabajo de campo que se 
hizo con una muestra de quince policías del área de tránsito. Esto sirvió para mejorar la 
boleta, puesto que no estaba clara en cuanto al orden de prioridad para contestar algunas 
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preguntas que lo exigían. También se observó que era necesario que cada encuestador 
firmara la boleta que había realizado, para poder identificar de dónde procedía. Se logró 
determinar en la práctica el tiempo a utilizar en el llenado de la boleta. 
 
Para los años 2002, 2003 y 2004 se aplicaba la encuesta sin previo piloto, 
puesto que las preguntas mantenían relativa consistencia y la Policía no veía la necesidad 
de hacerlo. 
 
Diseño de Muestra 
 
• Se tomaron (10) sectores del Municipio de Masaya, Urbanos y Rural, donde se 
dirigieron equipos de trabajo de 4 a 6 compañeros, dependiendo del tamaño del 
sector en lo que respecta geográfica y poblacionalmente. 
• En los cuatro años (2001, 2002, 2003 y 2004) la muestra fue de 2000 encuestas, 
cada uno de los encuestadores garantizaron como mínimo la cantidad de 33 




Población bajo estudio: Comprende las viviendas particulares y sus ocupantes 
del área urbana y rural del municipio de Masaya. 
 
Unidades de Muestreo 
 
Para los años 2001, 2002 y 2003 se consideró que el número de habitantes del 
municipio era  139,701, los cuales se encontraron ubicados en: 
• Barrios  (26) 
• Comarcas  (32) 
• Repartos  (20) 
• Villas   (10) 
• Colonias  (01) 
          Total   (89) 
 
  n = 2000  1.43% 
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El tamaño de la muestra se calcula mediante el método Probabilístico de 
muestreo aleatorio simple, del total de 139,701 habitantes del municipio de Masaya se 
escogió el 1.43% de la población. Tomando en cuenta que la población urbana y rural para 
obtener el tamaño de la muestra, como la probabilidad de escoger a una persona ya sea 
urbana o rural es:                                      2 
               1       Z 2/2  
n = 0.5 por tanto, la formula es n =       4           E             
 
 
Como se trabajo con una confianza del 99% entonces Z 2/2 = 2.58 con un error 
muestral de la suma 0.0288397 por tanto  
         
                    2.58 
n  =  ¼          0.0288397  
 
 
Aspectos Metodológicos de la Encuesta 
 
La metodología y planeamiento de la encuesta estuvo a cargo del Jefe de la 
Policía Nacional de Masaya, Jefe de la Secretaría Ejecutiva de Masaya y técnicos del 
INEC, con estos últimos se discutió las boletas aplicadas en la encuesta, las que fueron 
elaboradas de acuerdo a las necesidades de la Investigación. 
 
Características de la Encuesta 
 
• La encuesta del sentimiento de inseguridad frente a la criminalidad, tuvo como 
característica la utilización de (10) grupos de trabajo, uno en cada sector. 
• La información se recopiló en un formulario. 




Durante los cuatro años se capacitó a los jóvenes encuestadores. Las 
capacitaciones se realizaron en una sola sesión de ocho horas con sus respectivos recesos; y 
fueron impartidas por dos técnicos calificados del INEC - Managua. Para los cuatro años, 
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se utilizó el método expositivo-participativo, auxiliándose de un retro proyector, 
concluyendo con las pruebas teóricas y prácticas. 
 
Planificación del Trabajo de Campo      
 
La fase operativa de la encuesta se realizó con la distribución y asignación de 
las boletas. Para el trabajo de campo, se designaron a los encuestadores conforme el 
segmento social a entrevistar, a jóvenes de 5to. Año, amas de casa, hombres sin empleo, 
pequeñas, mediana y grande empresa, empleados públicos, sector privado, universitarios.  
 
De esta forma se garantizó el cumplimiento de los días de campo planificados 
para la realización de esta actividad. 
 
Levantamiento de Campo 
 
La aplicación de la encuesta tomó dos días para todos los años. 
  
De forma general no hubo problemas que afectaran la calidad de la información 
obtenida de cada encuestado, ya que para cada área de trabajo de los encuestadores se 
organizó supervisión, que fueron policías con cargos de Jefes de Sectores que tienen 
conocimiento de su Situación Operativa para evitar cualquier problema de agresión. Para 
garantizar mayor seguridad, se emplearon medidas de vigilancia para ofrecer seguridad y 
protección a los encuestadores. 
 




Para los años 2001 y 2002 se procedió a la captura de datos con la asesoría de 
un técnico en captura y procesamiento de datos del INEC – Managua. Para el año 2003, se 
capacitó a la Lic. Claudia Pérez quien a su vez capacitó a la ING. Kayling Ruiz, la primera 
especialista del área de informática y la segunda,  trabajadora de servicios policiales. 
 
El programa de captura fue elaborado en el Software CsPro 2.0 Este es un 
programa hecho en los Estados Unidos. Los dueños de programa piden al solicitante el 
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objetivo de la obtención del Software y la dirección electrónica, posteriormente ellos le 
permiten bajar el programa a través del servicio de Internet. 
 
Este software permite crear distintos diseños de captación de datos previamente 
recopilados de acuerdo a la forma en que fue elaborada la encuesta. 
 
Después de alimentada la base de datos ésta es trasladada al programa 
estadístico SPSS 9.0, dando como resultado una sola base de datos. Para el año 2004  se 
trabajó con el programa SPSS versión 12.0 
 
Análisis de Datos 
 
Estuvo al frente en esta fase del trabajo la Sub Comisionada Paola Vásquez 
Balmaceda jefa de la Secretaría Ejecutiva de Masaya, apoyada a su vez por el equipo 






















2.2  Principales inconsistencias encontradas. 
 
• La Policía de Masaya no suplió en su momento el material respectivo para el presente 
estudio. Me entregó documentos impresos no así material de apoyo tales como bases de 
datos, programa estadístico, etc. Los informes que fueron proporcionados a través de un 
CD no estaban completos, pues para el año 2003 se entregó la información del año 
2004. 
 
• La metodología de los cuatros años se asienta en base a la metodología empleada en las 
encuestas realizadas en los años 1998 y 1999. Al consultar a los involucrados en la 
elaboración de los estudios de los cuatros años, ninguno de ellos argumentó sobre las 
razones de este procedimiento. 
 
• El diseño del instrumento de recopilación de la información fue el mismo para los 
cuatro años, sin embargo, la cantidad de preguntas de las encuestas varió. Para los años 
año 2001 al 2003 la encuesta contaba con 31 preguntas; el año 2004 fueron 27 
preguntas. Sólo el 43.75% guardaron consistencia en los cuatro años. 
 
• La presentación de los resultados de los cuatro años fue a través de cruce de variables. 
En los cuatro años se trabajó con porcentaje, en ningún año se consideró la frecuencias 
de los resultados. 
 
• El software CSPRO, utilizado para el procesamiento y salida de la información no había 
sido utilizado antes por la Policía de Masaya. El aprendizaje y manejo del programa fue 
de manera autodidáctica por parte de las responsables de estadísticas de la Policía de 
Masaya. 
 
• Los gráficos de los resultados durante los cuatro años, se hicieron en base al promedio 
de los valores de las variables. Ejemplo: La variable sexo contenía dos valores: 
femenino y masculino. De los resultados de cada valor en porcentaje obtuvieron el 
promedio y en base a ese promedio graficaron los resultados de cada pregunta. 
 
• Las preguntas que presentan consistencias son: 2, 3, 10, 11, 12, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 
22, 25, y 29. El resto de preguntas no se consideraron porque no son consistentes para 
el estudio longitudinal pero fueron válidas en cada uno de los estudios transversales.  
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Preguntas que de las encuestas que fueron consideradas durante los cuatro años de estudios. 
 
2001 2002 2003 2004
1 1 1 1
2 2 2 2
3 3 3 3
4 4 4 4
5 5 5 5
6 6 6 6
7 7 7 7
8 8 8 8
9 9 9 9
10 10 10 10
11 11 11 11
12 12 12 12
13 13 13 13
14 14 14 14
15 15 15 15
16 16 16 16
17 17 17 17
18 18 18 18
19 19 19 19
20 20 20 20
21 21 21 21
22 22 22 22
23 23 23 23
24 24 24 24
25 25 25 25
26 26 26 26
27 27 27 27
28 28 28 28
29 29 29 29
30 30 30 30





























¿Considera que en los últimos años del 2000 al 2004, la criminalidad ha aumentado,
disminuido o permanece igual en el PAIS?
2 3
Y en la zona donde usted vive, ¿Considera que en los últimos años 2000-2004, la
criminalidad ha aumentado, disminuido o permanece igual?
3 10 Si usted (o sus familiares) no denunciaron (los) hecho (s). ¿Por qué no lo hicieron?
4 11
Hablando del LUGAR (O BARRIO) donde usted vive, ¿Se siente muy seguro, poco,
seguro, inseguro o muy inseguro ante la posibilidad de ser victima de un asalto, robo,
agresión u otro tipo de delito?
5 12
Y hablando del PAÍS en general ¿Se siente muy seguro, seguro, poco seguro, inseguro 
o muy inseguro ante la posibilidad de ser victima de un asalto, robo, agresión y otro 
tipo de delito?
6 15 En su opinión, ¿La justicia EN EL PAIS funciona bien, regular, mal o muy mal?
7 16
¿Cree que en el último año el sistema de justicia DEL PAIS ha mejorado, permanece 
igual o ha empeorado?
8 17, 17, 20, 20
A su parecer, la policía que interviene en su barrio (o en zona) ¿brinda un servicio 
muy adecuado, adecuado, poco adecuado, o nada adecuado en lo que refiere a la lucha 
contra la criminalidad?
9 18, 18, 21 22
Si usted ha utilizado el número 118 de emergencia Policial, ¿Cómo ha sido la 
respuesta a su llamada?
10 19, 19, 22, 21
¿Considera usted que la policía patrulla su barrio (o su zona) muy a menudo, poco, 
muy poco o nunca?
11 20, 20, 23, 23 ¿Cree usted que para combatir la delincuencia la policía viola los derechos humanos?
12 22, 22, 18, 18  Si le dieran la oportunidad, ¿Estaría usted dispuesto a colaborar con la justicia?
13 25, 25, 26, 25
¿Esta usted de acuerdo o en desacuerdo con que grupos de vecinos de su colonia o 
barrio se armen para combatir el crimen por su propia cuenta?







A continuación se listan las preguntas que se tomaron en cuenta: 
 
1. Considera que en los últimos años del 2000 al 2004, la criminalidad ha aumentado, 
 disminuido o permanece igual en el PAIS? 
2. Y en la zona donde usted vive, ¿Considera que en los últimos años 2000-2004, la 
 criminalidad ha aumentado, disminuido o permanece igual? 
3. Si usted (o sus familiares) no denunciaron (los) hecho (s). ¿Por qué no lo hicieron? 
4. Hablando del LUGAR (O BARRIO) donde usted vive, ¿Se siente muy seguro, poco 
 seguro, inseguro o muy inseguro ante la posibilidad de ser victima de un asalto, 
 robo, agresión u otro tipo de delito? 
5. Y hablando del PAÍS en general ¿Se siente muy seguro, seguro, poco seguro, 
 inseguro o muy inseguro ante la posibilidad de ser victima de un asalto, robo, 
 agresión y otro tipo de delito? 
6. En su opinión, ¿La justicia EN EL PAIS funciona bien, regular, mal o muy mal? 
7.  ¿Cree que en el último año el sistema de justicia DEL PAIS ha mejorado, 
 permanece igual o ha empeorado? 
8. A su parecer, la policía que interviene en su barrio (o en zona) ¿brinda un servicio 
muy adecuado, adecuado, poco adecuado, o nada adecuado en lo que refiere a la 
lucha contra la criminalidad? 
9. Si usted ha utilizado el número 118 de emergencia Policial, ¿Cómo ha sido la 
respuesta a su llamada? 
10. ¿Considera usted que la policía patrulla su barrio (o su zona) muy a menudo, poco, 
muy poco o nunca? 
11. ¿Cree usted que para combatir la delincuencia la policía viola los derechos 
humanos? 
12. Si le dieran la oportunidad, ¿Estaría usted dispuesto a colaborar con la justicia? 
13. ¿Esta usted de acuerdo o en desacuerdo con que grupos de vecinos de su colonia o 
barrio se armen para combatir el crimen por su propia cuenta? 








• Las principales diferencias en las encuestas radican en: 
 
 La variación en la cantidad de preguntas. 
 El orden de las preguntas variaron significativamente en los dos últimos años, 
identificándose la eliminación de algunas de ellas así como la introducción de 
otras. De igual manera es evidente la introducción de posibles respuestas a 
algunas preguntas. Estos cambios son notorios a partir de la pregunta 17 en los 
cuatros años. 
 
• La presentación de las tablas presenta algunas inconsistencias. 
 
 El informe del año 2001 no contiene gráficos de ninguna pregunta. 
 El año 2001, la pregunta 9 no contiene datos, es decir, omitieron el cuadro de la 
respuesta, aunque en los resultados sí se menciona lo relativo a ésta. La omisión 
de este dato es de mucha importancia para este estudio considerando que la 
información oficial proporcionada por la Policía es el documento impreso 
entregado por ellos. 
 En el año 2001, el cuadro de la pregunta 12 contiene una fila que no tiene 
nombre. 
 En los años 2001 y 2002 en la pregunta 18, no se tomó en cuenta el NS/NR 
 En los años 2001 y 2002, en la pregunta 21 no se tomó en cuenta los tribunales. 
 En el año 2003, el cuadro de la pregunta 15 contiene una fila que no tiene 
nombre. 
 En el año 2004 los números enteros de dos cifras se redondearon por falta de 
espacio en las celdas. 
 La pregunta 6 no aparece graficada en ninguno de los cuatros años. 






• La presentación del trabajo presenta algunos errores de digitación. 
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 Los antecedentes del año 2001 dice que la primera encuesta que se realizó fue 
en 1988. En realidad fue en 1998. 
 Las debilidades en la presentación de la boleta eran fácilmente identificados. 
Algunas de ellas son:  
 1. La boleta no tiene el logo de la Policía  
 2. La boleta no cuenta con presentación de la misma 
 3. La forma en que codificaron las respuestas de las preguntas variaban 
  una con otras. El indicador de NS/NR era diferente, para unas  



























2.3 Resumen de las entrevistas a personal involucrado en la realización de los estudios 
transversales de los cuatro años. 
 




Comisionado Mayor Julio González 
Segundo Jefe Policía Nacional 
Creador del proyecto. Coordinador general. 
 
• Este proyecto es iniciativa propia de la Policía Nacional de Masaya y fue llevado a la 
práctica gracias esfuerzos propios de la Policía y la comunidad. 
 
• El diseño de la boleta empleado, fue el mismo que empleó la firma consultora Borges y 
Asociados para el estudio del año 2000, el cual fue financiado por el Instituto 
Interamericano de Derechos Humanos. 
 
• Los dos primeros años el instrumento no sufrió ninguna modificación. En el tercer año, 
las modificaciones son en base al orden de las preguntas. En el último año, además de 
modificar el orden, se eliminan algunas preguntas. Estos cambios se realizaron con el 





Sub comisionada Paola Vásquez 
Jefe de Secretaría Ejecutiva de la Policía de Masaya 
Su participación fue en la supervisión de la realización total de las encuestas de los cuatro 
años. 
 
• Las encuestas realizadas en los cuatro años fueron fruto del gran esfuerzo que realiza la 
Policía de Masaya. 
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• Para realizar estas encuestas, Policía contó con el apoyo de elementos importantes de la 
comunidad poder subsidiar los gastos mínimos que las encuestas pudiesen generar.  
 
• Los principales colaboradores fueron: 
 Estudiantes del último año de la carrera de la Universidad Politécnica de 
Nicaragua quienes fungen como encuestadores. 
 Empresa Privada que ayuda con la donación del viático (almuerzo) a los 
encuestadores (estudiantes). 
 INEC quienes durante tres años le asesoraron en cuento a la capacitación de 
los encuestadores y capacitación al personal responsable de dar entrada a los 
datos al sistema. 
 Policía que además de realizar su trabajo, proporcionan parte de su tiempo 




Ingeniera Claudia Pérez 
Especialistas del área de Informática de la Policía de Masaya. 
Su participación fue en la codificación de las boletas y la trascripción de los datos de la 
boleta al sistema. 
 
• Claudia jugó un papel importante en la elaboración de la encuesta.  
 
• Fue la responsable de la codificación de la boleta y la transcripción de los datos al 
sistema durante los dos primeros años, para esto contó con la capacitación por parte de 
INEC durante los tres años.  
 
• En la encuesta del tercer año, Claudia capacitó a Keyling Ruiz, pues ella fue trasladada 









Ingeniera Keyling Ruiz 
Personal del área de informática de la Policía de Masaya 
Su participación fue en la transcripción de los datos de las encuestas al sistema en los 
cuatro años.  
 
• Keyling ingresó datos al sistema durante los tres primeros años.  
 
• El último año fue responsable de la codificación de la boleta y de la alimentación del 
sistema en general.  
 
• Según Keyling, a pesar de que los resultados del último año, guardan un 
comportamiento similar al de los años anteriores, la aplicación de la encuesta a los 
encuestados, tiene muchas debilidades, entre las que se mencionan: 
 Los encuestadores no aplicaron el total de las encuestas asignadas. 
 No había lógica en las respuestas. 




Oficial Israel Latino 
Responsable de Asuntos Internos de la Policía de Masaya 
Su participación fue en relación a la ejecución de las encuestas en los cuatro años. 
 
• A cada encuestador se le entregaba 33 encuestas cada una con una numeración. Al 
regresar, cada encuestador debía regresar la misma cantidad de encuestas entregadas.  
 
• La persona responsable de la entrega de la encuesta era la misma que debía de recibirle.  
 
• En ningún año, se les preguntó a los encuestadores, que si alguna persona se había 







Licenciada Jania López  
Especialista del área de estadísticas de la Policía Nacional.  
Su participación fue en relación a la metodología del año 2004. 
 
• Considera que la metodología en cuanto a la determinación de la muestra se refiere, 
presenta algunas debilidades, no obstante considera que el tamaño de la muestra 




Licenciada Irene Álvarez   
Responsable del área de estadísticas de INEC.  
Su apoyo fue en relación a la capacitación de los encuestadores en los años 2001, 2002 y 
2003. 
 
• INEC capacitó durante tres años (2001, 2002 y 2003) al personal encuestador.  
 
• INEC no capacitó el último año, pues ya se habían dejado bases para que personal 
propia de la Policía ejerciera esta función. Sin embargo el último año se aclararon 
algunas dudas que se presentaron durante la capacitación. 
 





Licenciado Santiago Mejía  
Especialista del área de estadísticas de INEC 
Su apoyo fue en relación a la capacitación del personal de la Policía de Masaya en  el 
manejo del programa SPSS. 
 
• Su apoyo fue específicamente en la capacitación del personal de la Policía en el manejo 
del programa estadístico SPSS en los años 2001, 2002 y 2003. 
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• El primer año, la Policía de Masaya, envió un representante a Managua, para la 
capacitación. Esta persona fue Claudia Pérez.  
 
• La primer capacitación les llevó aproximadamente dos semanas; una semana antes de 
que comenzara la encuesta. Y otra semana una vez que finalizaba la encuesta. Los 
siguientes años les tomó menos tiempo.  
 
• En la encuesta del año 2004, Claudia Pérez que había sido capacitada durante tres años 
consecutivos, capacitó a Keyling Ruiz quien pasó a ser la responsable de alimentar al 
programa y sustraer información al programa. 
 













Bitácora de Entrevistas 
Personal Clave 
 
Fecha Personal Tiempo Lugar Motivo Resultados 
Jueves 05 Mayo 2005 Ing.Claudia Pérez 30 minutos 
Secretaría Ejecutiva de la 
Policía de Managua  
Primer encuentro con contacto de 
la Policía. Contacto con personal de Masaya. 
Sábado 07 Mayo 2005 Ing. Keyling Ruiz 0 horas 
Jefatura Policial de 
Granada, Granada 
Reunión con personal de Policía 
de Masaya. Ninguno. La persona asistió al encuentro. 
Grabación en CD material correspondiente a las 
Encuestas de Seguridad Ciudadana en Masaya de los 
años 2001, 2002, 2003 y 2004. 
Lunes 09 Mayo 2005 Ing. Keyling Ruiz 1:30 horas 
Jefatura Policial de 
Masaya, Masaya 
Reunión con personal de Policía 
de Masaya. 
Datos importantes acerca de la aplicación de las 
encuestas del año 2004. 
Jueves 12 Mayo 2005 Ing. Keyling Ruiz 1 hora 
Jefatura Policial de 
Masaya, Masaya Verificar la grabación de los datos
Grabación nuevamente el material de las encuestas de 
los 4 años. 
Cita para segundo encuentro. 
Miércoles 25 Mayo 2005 Lic. Jania López  3 horas 
Secretaría Ejecutiva de la 
Policía de Managua 
(Departamento de 
Estadísticas) 
Consulta del Diseño metodológico 
y procesamiento de datos Aclaración de dudas sobre diseño metodológico. 
Jueves 26 Mayo 2005 Lic. Jania López  30 minutos 
Secretaría Ejecutiva de la 
Policía de Managua 
(Departamento de 
Estadísticas) 
Entrega material Censo en 
Masaya Entrega material Censo en Masaya. 
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Aclaración de dudas de informes de 4 años. 
Jueves 26 Mayo 2005 Ing.Claudia Pérez 
2:30 
minutos 
Secretaría Ejecutiva de la 
Policía de Managua 
(Departamento de 
Informática) Aclaración de dudas. Contacto con personal de INEC. 
Aclaración de dudas sobre procesamiento de datos 
Viernes 27 Mayo 2005 Lic. Santiago Mejía 1 hora 
INEC (Departamento de 
Estadísticas) 
Consulta sobre dudas sobre 
diseño metodológico. Contacto con personal de INEC 
Aclaración de dudas sobre capacitación a 
encuestadores 
Entrega de Manual del Encuestador. Encuesta de 
Seguridad Ciudadana. Masaya, Nicaragua 
Martes 31 Mayo 2005 Lic. Irene Álvarez 1 hora 
INEC (Departamento de 
Estadísticas) 
Consulta sobre dudas sobre 
diseño metodológico. Contacto con personal de Policía de Masaya. 
Aclaraciones generales Encuestas Seguridad 
Ciudadana de Masaya 2001-2004. 
Entrega informe: Plan Encuestas 2005. 
Martes 31 Mayo 2005 
Sub Comisionada     
Paola Vásquez 2 horas 
Secretaría Ejecutiva 
Policía Masaya 
Consulta sobre diseño 
metodológico. 
Entrega informe: Plan levantamiento de Encuestas 
2005. 
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Martes 31 Mayo 2005 
Lic. Jania López /      
Ing. Claudia Pérez o horas 
Secretaría Ejecutiva de la 
Policía de Managua 
(Departamento de 
Informática) Aclaración de dudas. 
Ninguno. Una tiene el día libre y la otra está de 
vacaciones fuera del país. 
Miércoles 01 Junio 2005 Lic. Jania López 0 horas 
Secretaría Ejecutiva de la 
Policía de Managua 
(Departamento de 
Informática) Aclaración de dudas. 
Ninguno. La persona esta mal de salud, no pudo asistir 
a la reunión. 
Jueves 02 Junio 2005 Lic. Karla Arriola 1:30 horas 
INEC (Departamento de 
Estadísticas) 
Consulta sobre propuesta 
metodológica. Ninguna. 
Lunes 06 Junio 2005 
Comisionado 
Alejandro Díaz 30 minutos 
Secretaría Ejecutiva de la 
Policía de Masaya. Aclaración de dudas. Contacto con personal de Policía de Masaya. 
Lunes 06 Junio 2005 
Oficial Israel Latino/  
Idalia Rivas 1:30 horas 
Secretaría Ejecutiva de la 
Policía de Masaya. Aclaración de dudas. Mayor información sobre encuestas. 
Lunes 06 Junio 2005 Lic. Jania López 2 horas 
Secretaría Ejecutiva de la 
Policía de Masaya. Diseño metodológico. Apoyo a elaboración de propuesta metodológica.  
Lunes 13 Junio 2005 
Comisionado Mayor 
Julio González  2 horas Instalaciones Ajax Delgado Consulta General Aclaración de dudas varias. 
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3. Tendencia que indican los valores obtenidos a través de las mediciones de la 
variable sexo. 
 
La presentación de los resultados de las encuestas durante los cuatros años, se 
presentaron a través de cruces de variables. Para cada pregunta, se cruzaban las 
respuestas con las variables de información: sexo, edad, ingreso, ocupación, trabaja, 
último año de estudio y número de persona en cada vivienda. 
 
Las preguntas que presentaron consistencia durante los cuatro años (14 preguntas) y 
sobre las que se trabajará en este estudio son: 
 
1. Considera que en los últimos años del 2000 al 2004, la criminalidad ha 
aumentado, disminuido o permanece igual en el PAIS? 
2. Y en la zona donde usted vive, ¿Considera que en los últimos años 2000-2004, la 
criminalidad ha aumentado, disminuido o permanece igual? 
3.  Si usted (o sus familiares) no denunciaron (los) hecho (s). ¿Por qué no lo 
 hicieron? 
4.  Hablando del LUGAR (O BARRIO) donde usted vive, ¿Se siente muy seguro, 
 poco  seguro, inseguro o muy inseguro ante la posibilidad de ser victima de un 
 asalto,  robo, agresión u otro tipo de delito? 
5. Y hablando del PAÍS en general ¿Se siente muy seguro, seguro, poco seguro, 
 inseguro o muy inseguro ante la posibilidad de ser victima de un asalto, robo, 
 agresión y otro tipo de delito? 
6. En su opinión, ¿La justicia EN EL PAIS funciona bien, regular, mal o muy mal? 
7. ¿Cree que en el último año el sistema de justicia DEL PAIS ha mejorado, 
 permanece igual o ha empeorado? 
8. A su parecer, la policía que interviene en su barrio (o en zona) ¿brinda un servicio 
muy adecuado, adecuado, poco adecuado, o nada adecuado en lo que refiere a la 
lucha contra la criminalidad? 
9. Si usted ha utilizado el número 118 de emergencia Policial, ¿Cómo ha sido la 
respuesta a su llamada? 
10. ¿Considera usted que la policía patrulla su barrio (o su zona) muy a menudo, 
poco, muy poco o nunca? 
11. ¿Cree usted que para combatir la delincuencia la policía viola los derechos 
humanos? 
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12. Si le dieran la oportunidad, ¿Estaría usted dispuesto a colaborar con la justicia? 
13. ¿Esta usted de acuerdo o en desacuerdo con que grupos de vecinos de su colonia o 
barrio se armen para combatir el crimen por su propia cuenta? 
14. ¿Y cuál ha protegido más los derechos humanos? 
 
La presentación de los resultados no es completa, pues en ningún año, se 
presentó las frecuencias en las respuestas, únicamente se consideró los porcentajes de las 
mismas.  En ningún año se muestra el total de encuestados que se abstuvieron a contestar 
alguna pregunta ni tampoco qué pregunta. Posiblemente esto se debió a la codificación de 
las respuestas, pues para unas el NS/NR estaba representado por  6, 9, 09 y 99. No fue 
posible de verificar para qué años se mantuvo esta codificación, puesto que la Policía no 
facilitó la base de datos. 
 
Se presenta al riesgo al utilizar los datos presentados en los cuadros para 
hacer análisis, pues en algunos cuadros, los datos de las celdas no admitía más de tres 
caracteres, es decir, 43 o 7.2 si se expresaban en las tablas; pero si una respuesta arrojaba 
un dato de 89.1 no se plasmaron en los cuadros. Al consultar al respecto, los especialistas 
argumentaron que los datos no aparecen completos por falta de espacio en las celdas y no 
por otra razón.  
 
Para mostrar los resultados de este estudio en cuanto a lo que determinan las 
encuestas, se establece la presentación de los resultados de los estudios de los cuatro años 














VII. ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
 
1. Identificación de variables que han tenido consistencia a lo largo de los 
cuatro años de estudio 
 
Los estudios realizados por la Policía de Masaya sobre Seguridad Ciudadana 
en los años 2001, 2002, 2003 y 2004  contemplaban las variables y valores: 
 
• Sexo   Masculino, Femenino 
• Edad   15-29,  30-49, Más de 50 
• Ingresos  No reportó, Menos C$ 1000, entre C$ 1000 y C$ 4000, Más 
   C$ 5000. 
• Ocupación  Administrativo, Servicio, Profesional/técnico, Estudiante,  
   Desocupado, comerciante, Agrícola, Industrial, Productor, 
   Domestica, Ama de casa.   
• Trabaja  Sí, No 
• Año de estudio Ninguno, Primaria, Secundaria, Técnico, Universitario.  
• No. personas  1-5, 5 y más. 
 
Las variables permanecieron iguales durante el período, no así los valores que 
se modificaron al pasar cada año de encuesta, según las necesidades y condiciones que se 
presentaban en el desarrollo de las encuestas. 
 
Las modificaciones de los valores de cada variable no permitió el análisis 
adecuado a los estudios a los cuatro años. Del 100% de las variables consideradas, poco 
más del 50% se mantiene en los cuatro períodos, sin embargo, estas variables reportan 
información suficiente para el análisis de la tendencia a lo largo de los cuatro años.  
 
De igual manera que se presentaron variaciones en las variables, también se 
presentaron variaciones en el número de preguntas, del total de preguntas aplicadas en los 
cuatro años (32 preguntas), el estudio se realizó con 14 preguntas que presentaron 
consistencias, el resto no se consideró. Esto debilita el estudio longitudinal, pues se 
realizó en base al 43.75%, es decir menos de la mitad del contenido del instrumento 
empleado. Es importante señalar que el nivel de respuestas se mantuvo en los cuatro 
años. 
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2. Identificación de problemas metodológicos más relevantes del estudio. 
 
A través del análisis realizado de los cuatro estudios hechos por la Policía de 
Masaya sobre Seguridad Ciudadana, y entrevistas realizadas a varios de los responsables 
de los mismos  fue posible la identificación de los problemas metodológicos. 
 
Uno de los principales problemas identificados fue que la metodología de los 
estudios transversales de los cuatros años se asentó en base a la metodología empleada en 
las encuestas realizadas en los años 1998 y 1999 por Borges y Asociados. Ellos al 
elaborar las dos primeras encuestas sobre Seguridad Ciudadana para la Policía utilizaron 
un modelo, este mismo fue utilizado por la Policía para continuar con las encuestas. Es 
decir, la Policía no tuvo incidencia en la determinación de este modelo, el que tampoco 
fue modificado por ellos. 
 
El principal problema encontrado en los cuatros estudios fue el diseño del 
instrumento de recopilación de información y sus modificaciones a lo largo del período. 
La presentación del instrumento era simple, carecía de elementos importantes como logo 
de la Policía, era poco manejable, la encuesta estaba completa por 5 hojas, unidas por una 
grapa, en forma de cuadernillo, lo que no permitía ser accesible para el encuestador. El 
instrumento era modificado cada año. Del 100% de las preguntas que formaban las 
encuestas, sólo el 43.75% guardaron consistencia a lo largo del período. Al consultar al 
respecto, con el comisionado Julio Vásquez, manifestó que estos cambios se debían al 
interés de la Policía por abarcar preguntas que en su momento eran importantes para el 
ejercicio de su función policial. Sin embargo la teoría establece que en un estudio 
longitudinal, el instrumento debe permanecer igual a lo largo de un período para hacer 
comparaciones de estos capaz de establecer una tendencia. Al respecto, INEC manifestó 
su interés de contribuir a la Policía a través de la propuesta de un formato de encuesta, la 
misma que fue rechazada por parte de la Policía. Este rechazado fue sustentado por el 
interés de la Policía de mantener un mismo formato para un período determinado. 
 
La codificación de los boletas de las encuestas no contó el cuidado requerido. 
Para esta etapa del estudio, INEC capacitó a dos personas. Una de ellas (Claudia Pérez) 
fue la responsable de la codificación de los dos primeros años. Esta misma capacitó a otra 
persona (Keyling Ruiz) para que continuara con este trabajo. Es importante señalar que 
los dos primeros años si hay seguridad de parte de la Policía que la codificación de las fue 
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la correcta, no así para los años siguiente, menos en el último año, en el que si hubo 
responsable de codificación, pero esta no ejerció su función según lo requerido. En el 
último año, fueron 5 personas las que se encargaron de la codificación de la boleta. Esta 
codificación no fue la mejor, puesto que al momento de procesar la información se 
encontró mucha información repetida. 
 
La recopilación de la información además de ser obtenida a través del 
instrumento, fue obtenida mediante la narración de experiencia de los encuestadores. Una 
vez concluida el levantamiento de las encuestas, las autoridades de la Policía se reunía 
con el personal encuestador para hacer un análisis de las situaciones vividas durante el 
trabajo el campo y encontrar en ellos elementos de mejoras para los siguientes años. Sin 
embargo, esta información que era de mucho valor, no era considerado por la Policía al 
elaborar sus informes, pues ellos se basaron únicamente hacer énfasis cuantitativamente y 
no cualitativamente. 
 
Para el análisis de los resultados se apoyaron de un software americano, su 
obtención fue a través del Internet, el programa estadístico fue Census and Survey 
Program CSPRO. Este programa se alimentaba con los datos obtenidos en las encuestas, 
los que una vez procesados, se trasladaban a SPSS para la obtención de algunos datos. El 
error en esta parte que el análisis de los resultados se realizó a través de cruces de 
variables y en base a porcentajes y no en frecuencias. Al respecto se consultó a uno de los 
especialistas en estadísticas de INEC, el que manifestó que ese procedimiento no existía 
en estadísticas, que hasta el momento no existe ninguna teoría que sostenga que es 
posible hacer un análisis de resultados a través del promedio de porcentajes 
Posiblemente, si la Policía hubiera utilizado un programa más flexible para la salida de 











3. Tendencia que presentan los valores obtenidos a través de la variable sexo 
 
El análisis que se merecen los resultados de las preguntas seleccionadas, no 
va a ser posible debido a que la Policía de Masaya no proporcionó información relativa a 
los posibles eventos que hayan incidido en la opinión de los encuestados. Por tal razón, 
en este estudio se presentarán las variaciones no así los sucesos que influyeron directa o 
indirectamente en estos cambios ni a que obedecen las variaciones. 
 
Es importante señalar que los datos con el que se graficaron las tendencias 
fueron obtenidos a través de los documentos impresos entregados por la policía, los que 
no presentaban información completa en relaciona al formato utilizado para la 
presentación de las tablas 
 
1. Considera que el último año, la criminalidad ha aumentado, disminuido o permanece 
igual en EL PAIS? 
Es evidente que la respuesta “ha aumentado” es la que presenta una notoria variación en 
los encuestados masculinos y femeninos. En el 2001 rangeaba el 80% de la opinión de los 
encuestados, en el 2002 disminuye el 70%, en el 2003 baja aproximadamente el 3% y en 
el 2004 baja nuevamente hasta alcanzar 65% aproximadamente. Es decir que desde que 
comenzó el estudio hasta la fecha, los resultados variaron casi en un 15% aunque esta 
pregunta concierne al País en general, la  Policía de Masaya  tiene cierta participación. 
 
2. Y en la zona donde usted vive, ¿Considera que en los últimos años 2000-2004, la 
criminalidad ha aumentado, disminuido o permanece igual? 
La respuesta “ha disminuido” es de vital importancia para la Policía. En el año 2001, el 
11% de los encuestados masculinos manifestaba que la criminalidad había disminuido, en 
el año 2004 la cantidad de encuestados con la misma opinión incrementó, lográndose 
resultados del más 20% de la población. En cuanto a si “había aumentado”, los resultados 
también son a favor, pues del 50% de la población que opinaba que había aumentado, en 
el 2004 bajó a 38%. Por su parte, la opinión de las encuestadas femeninas muestran una 
tendencia positiva, pues la respuesta “ha disminuido” muestra una tendencia positiva a 
favor del crecimiento, y “ha aumentado” muestra una disminución importante, pues pasó 




3. Si usted (o sus familiares) no denunciaron (los) hecho (s). ¿Por qué no lo hicieron? 
A esta pregunta la anteceden varias, una de ellas es si el encuestado o alguna de las 
personas que viven en esa casa han sido víctima de uno o más delitos.   
Para esta pregunta hay variación importante entre lo que opinan los encuestados 
masculinos y lo que opinan las encuestadas femeninas. Para los encuestados masculinos, 
la razón más importante es “las autoridades no hacen nada”. Esta respuesta hace mayor 
presencia en el año 2003, aunque en el año 2004, hay una disminución muy importante en 
más del 10%. En cambio, las encuestadas femeninas también opinan en su gran mayoría 
que “las autoridades no hacen nada”. Lo que es importante señalar es que el año 2002 al 
2003 presenta un incremento significativo. En el 2004 hay una disminución, pero el 
cambio no supera el 5%. De manera general, se puede decir, que la población masculina 
y femenina está teniendo un poco más de confianza en la Policía, pues el índice 
relacionado con la Policía esta en decremento. 
 
4. Hablando del LUGAR (O BARRIO) donde usted vive, ¿Se siente muy seguro, poco 
seguro, inseguro o muy inseguro ante la posibilidad de ser victima de un asalto, robo, 
agresión  u otro tipo de delito? 
Tanto los hombres como las mujeres, el año 2003 fue el años en que se sintieron “muy 
seguros”. En referencia a si se sienten “muy inseguros”, la cantidad de los encuestados 
masculinos que opinó de esta manera es superior al número de encuestadas femeninas. En 
el caso de los masculinos, cantidad de respuesta se mantiene alo largo del período sin 
embargo en el femenino, al pasar los años menos mujeres dicen que se sienten “muy 
inseguras”. En relación a la respuesta “me siento seguro” en los encuestados masculinos, 
en el año 2001, mostraron el 20%, en el 2002, el 11.4%, pero en los dos siguientes años, 
hubo un incremento hasta del 54%, es decir más del 50% en relación al 2001. Por su 
parte, las encuestadas femeninas, su nivel de respuesta es variante a lo largo del período, 
presentándose variaciones entre 10.8% y 23%. 
 
5. Y hablando del PAÍS en general ¿Se siente muy seguro, seguro, poco seguro, 
inseguro o muy inseguro ante la posibilidad de ser victima de un asalto, robo, 
agresión y otro tipo de delito? 
Para esta pregunta, la respuesta que predomina es “se siente inseguro” tanto para los 
encuestados masculinos como para las encuestadas femeninas y el porcentaje de 
respuesta es bastante parecido. 
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Esta respuesta fue la predominante en los cuatro años, a pesar de que su comportamiento 
varió a lo largo del período. En el año 2001, fue de 34%, en el 2002 presentó una 
disminución del 2%, en el 2003, alcanzó casi el 50% y en el 2004, casi 30%. Sin 
embargo, a pesar de ser esta la respuesta con mayor porcentaje de opinión, es importante 
señalar que en los años 2002 y 2004 tanto los masculinos como los femeninos mostraron 
disminución, esto se puede considerar como una respuesta que obedece a las posibles 
situaciones que se estén presentando en el país y las condiciones en las cuales se 
enfrentan  por parte de la población. 
 
6. En su opinión, ¿La justicia EN EL PAIS funciona bien, regular, mal o muy mal? 
Esta pregunta escapa de la los temas que conciernen directamente a la Policía. La 
respuesta que presente menos número de respuesta es “bien”. La respuesta que presenta 
mayor movimiento es “regular” tanto en los encuestados masculinos como en los 
encuestados femeninos. La respuesta está representada por una curva cuyo punto máximo 
aparece en el año 2003 con 48% para los masculinos y 49% para los encuestados 
femeninos. Sin embargo, en el año 2004, se presenta una disminución importante con 
30.2% para los masculinos y 29.5% para los encuestados femeninos. Al igual, que 
“regular y mal”, la respuesta “bien” presenta incrementos apenas notorios tanto para los 
masculinos como para los femeninos.  
 
7. ¿Cree que en el último año el sistema de justicia DEL PAIS ha mejorado, permanece 
igual o ha empeorado? 
La respuesta que más prevalece es “permanece igual”, tanto para los encuestados 
masculinos como los encuestados femeninos. La respuesta “ha empeorado” para las 
encuestadas femeninas va en incremento desde el 2001 (sin decaer ni mantenerse). Para 
los encuestados masculinos “ha empeorado” parte en el 2001, se mantiene en el 2002, 
incrementa en el 2003 y disminuye en el 2004. La tendencia dice que para los 
encuestados masculinos, el sistema de justicia del país “ha empeorado” y para las 
encuestadas femeninas dice que “permanece igual” 
 
8. A su parecer, la policía que interviene en su barrio (o en zona) ¿brinda un servicio 
muy adecuado, adecuado, poco adecuado, o nada adecuado en lo que refiere a la 
lucha contra la criminalidad? 
La respuesta de esta pregunta es clave para la ejecución de los planes de acción de la 
Policía. La respuesta de los encuestados masculinos no es la misma que de las 
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encuestadas femeninas. La respuesta de los masculinos en “poco adecuado” disminuye en 
2002, aumenta en 2003 y disminuye nuevamente en 2004. En cambio las encuestadas 
femeninas, disminuyen en el 2002, pero se mantienen en el 2003y  2004. 
 
9. Si usted ha utilizado el número 118 de emergencia Policial, ¿Cómo ha sido la 
respuesta a su llamada? 
Tanto los encuestados masculinos como los femeninos tienen el mismo número de 
respuesta. La respuesta que mayor variación tiene es “no acudieron”. Sin embargo, la 
tendencia indica que la respuesta a las llamadas de los clientes, es atendida cada vez 
mejor. Para los encuestados masculinos, “no acudieron” pasó del 67% en el 2002 al 27% 
en el 2004. Para los encuestados femeninos pasó del ésta pasó del 70.8% en el 2002 al 
33.3%  en el 2004. Hay que tomar en cuenta que aunque los incrementos fueron leves, en 
las respuestas “inmediata” y “más o menos rápida” sí los hubo. 
 
10. ¿Considera usted que la policía patrulla su barrio (o su zona) muy a menudo, poco, 
muy poco o nunca? 
Las opiniones tanto de los encuestados masculinos como de las encuestadas femeninas  
son parecidas. De manera general, la tendencia indica que para ambos sexos, Policía 
patrulla su barrio a menudo. 
 
11. ¿Cree usted que para combatir la delincuencia la Policía viola los derechos 
humanos? 
Las respuestas de los encuestados masculinos y encuestados femeninos difirieren 
significativamente. Las encuestadas femeninas, en la respuesta “casi siempre” presentan 
un aumento en el 2004, los encuestados masculinos se mantienen constantes (en relación 
a los años anteriores). En la respuesta “casi nunca”, a pesar de que las en el 2004 
rangearon menos del 20%, para las femeninas significó descenso importante, en cambio 
para los masculinos fue una respuesta constante (en relación a los años anteriores). La 
tendencia indica que para los encuestados masculinos que para combatir la delincuencia, 
la Policía no siempre viola los derechos humanos, para las encuestados femeninos, la 
tendencia indica que la Policía en la mayoría de los casos viola los derechos humanos. 
 
12. Si le dieran la oportunidad, ¿Estaría usted dispuesto a colaborar con la justicia? 
Las respuestas para ambos sexos fueron constantes y muy parecidas entre sí. La 
disposición de colaborar con la justicia para los encuestados masculinos estuvo 
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aproximadamente en 80% en los cuatro años. La disposición de las encuestadas 
femeninas estuvo aproximadamente en un 79%. La tendencia es clara, tanto los 
encuestados masculinos como femeninos están dispuestos a colaborar con la justicia. 
 
13. ¿Esta usted de acuerdo o en desacuerdo con que grupos de vecinos de su colonia o 
barrio se armen para combatir el crimen por su propia cuenta? 
El porcentaje de los encuestados masculinos que está de acuerdo en 2001 es del 60%, los 
que no están de acuerdo se aproximan al 40% también en el año 2001. Al llegar al año 
2004, se muestra un equilibrio entre los que están de acuerdo y los que están en 
desacuerdo (aproximadamente el 50%). Las encuestadas femeninas por su cuenta, 
comienzan al igual que los hombres en 60% (de acuerdo) y 40% (desacuerdo). En el año 
2004 el porcentaje de las que están de acuerdo disminuyó y las que están desacuerdo 
aumentó. La tendencia indica que ni los encuestados masculinos ni los femeninos están 
de acuerdo en que grupos de vecinos se armen para tomar el crimen por su propia cuenta. 
 
14. ¿Y cuál ha protegido más los derechos humanos? 
A esta pregunta le precede:” En el último año ¿Cuál de las siguientes instituciones cree 
usted que ha violado más los derechos humanos?” 
En esta pregunta como algunas de las anteriores, las respuestas de los encuestados de 
ambos sexos es bastante parecida, inclusive el comportamiento de las curvas. Para la 
Policía es bastante satisfactorio observar que forman parte de las tres instituciones que 
más protegen los derechos humanos, sobre todo en el 2004, en el que el número de 
opinión es mayor. La institución que más protege los derechos humanos según la 















Las hipótesis planteadas al inicio del desarrollo del presente estudio se 
comprueban de la siguiente manera: 
 
“Las encuestas sobre Seguridad Ciudadana realizado durante el período 2001 al 2004 
mantienen consistencia capaz de realizar un estudio longitudinal para conocer la 
percepción de los pobladores del municipio de Masaya sobre Seguridad Ciudadana”. 
  
Hipótesis Negada. El estudio se realizó pero en base únicamente a las preguntas que 
mantuvieron consistencia (menos del 50%). El análisis sobre estas variables consistentes, 
no son lo suficiente representativa para demostrar el estudio longitudinal de los cuatro 
estudios transversales. Las preguntas que mantuvieron consistencias se pueden observar 
en la página 53, en la sección de resultados. 
 
“La percepción de la población del Municipio de Masaya muestra una tendencia a favor 
del crecimiento  de la Seguridad Ciudadana durante los años 2001,2002, 2003 y 2004 en 
relación a la variable sexo”. 
 
Hipótesis Comprobada. Los resultados de las encuestas han sido de mucha importancia 
para la Policía para la planificación de las actividades para el siguiente año. A partir de 
los planes de acción que la Policía ha puesto en marcha, la población se siente más 
respaldada por la policía y por consecuencia la percepción en la población es mayor. 
 
Esta hipótesis se puede afirmar mediante los resultados de la pregunta # 4: Hablando del 
lugar donde usted vive, ¿Se siente muy seguro, seguro, seguro, poco seguro o muy 
inseguro ante la posibilidad de ser víctima de de un asalto, agresión u otro tipo de delito? 
Donde la opinión de la población se expresa mediante un incremento significativo año 
con año, en cuanto al sentimiento de seguridad de la población.  
Para los encuestados masculinos, la respuesta “me siento seguro” representó el 20.6% en 
el año 2001, en el año 2002, bajó al 11.4%, sin embargo, en los años siguientes presentó 
un incremento que va de la mano con los esfuerzos de la Policía, pues en el año 2003, 
logró 25% y finalizó en el 2004 con un 54% opinión. Por su parte las encuestadas 
femeninas, en el 2001 el 23% dijo sentirse seguras, en el año 2002 fue el 11.8%, en el año 
2003, fue el 27% y en el último año fue del 22%. De igual forma se puede observar como 
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la respuesta “me siento inseguro” no presenta grandes variaciones, y se mantiene en un 
promedio menor del 7.2% de los encuestados masculinos y menos del 12% de as 
encuestadas femeninas. Ver gráfico 4.A y gráfico 4.B 
 
A través de las diferentes fuentes de información primaria y secundaria 
(investigación documental y entrevista) se demostró que la realización de las encuestas en 
los cuatros años es esfuerzo propio de la Policía de Masaya y el apoyo voluntario de la  
comunidad. 
  
Del total de preguntas (31 para los años 2001, 2002 y 2003, y 27 para el 
2004) de los estudios transversales de los cuatro años, se tomaron 14 preguntas que 
mantuvieron consistencia a lo largo de los años, para el desarrollo del estudio 
longitudinal 
 
Los estudios transversales presentaron inconsistencias que me impidieron la 
realización del estudio longitudinal de los cuatros años a precisión. Los elementos de 
mayor obstáculo fueron: 
 
• Metodología utilizada 
• Instrumento empleado 
• Presentación de los resultados 
 
 
De manera general, se puede decir que la tendencia se mantuvo constante a lo 
largo del período analizado. En los primeros dos años, el nivel de respuesta fue 
ascendente, en el tercer año, hubo una significativa disminución, sin embargo el último 
año, las respuestas de la población fue ascendente. Esto pudiera ser analizado si contara 
con los planes de acción que la Policía puso en marcha para contrarrestar estas 
disminuciones e incrementos en los niveles de opinión. También hubiera sido útil contar 
al menos con una descripción de las condiciones económicas, políticas, sociales y 








A través del análisis a profundidad realizado a los estudios sobre Seguridad Ciudadana 
realizados por la Policía de Masaya en el Municipio de Masaya en los años 2001, 2002, 
2003 y 2004, se plantean las siguientes recomendaciones 
 
• La creación de un diseño metodológico que contemple todos las requerimientos de un 
estudio completo, desde la correcta recopilación de información en el trabajo de 
campo, hasta el debido análisis de los resultados a través de la salida de la 
información. 
 
• La elaboración de un diseño del instrumento de recopilación de información adecuado 
(encuesta) de acuerdo a los objetivos que se pretenden lograr con la aplicación del 
mismo y acorde a las condiciones y necesidades de la Policía. Este instrumento debe 
permanecer igual constante (sin variaciones) durante un período determinado, según 
lo considere necesario la Policía. 
 
• Contar con especialistas y expertos en el tema para el debido asesoramiento al 
respecto. 
 
• Considerar la propuesta del diseño metodológico adjunto en el presente documento. 
 




















La encuesta se realizará en diez sectores policiales de Masaya, ya 
determinados por la institución. Los diez sectores estarán formados por siete sectores 




Para realizar el estudio se empleará el instrumento previamente diseñado para 
este estudio. El instrumento será una encuesta que comprende 36 preguntas según modelo 
adjunto. 
 
Valoración del Instrumento 
 
A fin de garantizar que el instrumento se ajuste a las necesidades del estudio, 
se realizará una prueba piloto, con el objetivo de adecuar el instrumento a los objetivos 
del estudio. Una vez realizada la prueba piloto y aplicada las posibles correcciones, se 
definirá como instrumento oficial de los estudios que realice la Policía de Masaya sobre 




La población de estudio será el total de habitantes del municipio de Masaya, 
tanto del área urbana como rural, distribuidos en los diez sectores policiales del 
municipio de Masaya. 
 
Este dato deberá ser proporcionado por fuentes oficiales tales como INEC o 





Unidades de Muestreo 
 
Los diez sectores se clasificaran de acuerdo al número de habitantes. La 
sumatoria del total de habitantes de cada sector representará la población de cada sector y 
se aplicará una formula para determinar la muestra por sector de clasificación.  
Por ejemplo de los diez sectores de clasificaran por: 
 
Grupo A 10-40 habitantes 
Grupo B 50-70 habitantes 
Grupo C 80-120 habitantes. 
 
SI: 50  SII: 70  SIII: 80  SIV: 40  SV: 30 
SVI: 20 SVII: 100 SVIII: 120  SIX: 90  SX: 10 
 
Grupo A: SIV, SV, SVI, SX. 
Grupo B: SI, SII. 
Grupo C: SIII, SVIII, SIX.  
 
La sumatoria del total de habitantes de cada sector representará la población 
de cada sector. Luego se aplicará la formula para cada sector y se trabajará con muestras 
diferentes para cada sector. Los porcentajes de las muestras respecto a la población, 
deberán permanecer constantes al menos por un período de tres años. 
 
Al totalizar las muestras de cada sector se obtendrá el porcentaje de la 
población se estará estudiando para tener una referencia en cuanto al tamaño del estudio. 
 
La encuesta se levantará en uno o dos días dependiendo del tamaño de la 




Planificación del Trabajo de Campo y levantamiento de campo 
 
Para esta etapa del trabajo, se contará siempre con la supervisión de los altos 
jefes de la Policía de Masaya. Ellos garantizarán que el trabajo de campo se realice de la 
forma debida. Para le levantamiento de la información, se contará siempre con el apoyo 
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de estudiantes de 5to año de la Universidad Politécnica de Nicaragua. Estos deberán ser  
previamente capacitados con el manual de encuestadores suministrados por INEC 
debidamente actualizado de acorde al nuevo instrumento de recopilación de información. 
 
Se deberá recalcar en ellos la importancia que merece el estudio a fin de que 
la información levantada sea la solicitada, que no exista fuga de información ni confusión 
con la información. 
 
Procesamiento de Datos 
 
La información deberá ser procesada en un programa estadístico merecedor 
de la confianza de la Policía, de preferencia el programa SPSS o algún otro programa que 
se adecue a las condiciones de la Policía. Sería recomendable que la Policía no 
considerara trabajar nuevamente con el programa CSPRO, para evitar problemas en la 
salida de la información a como ya sucedió en los estudios anteriores. 
 
Análisis de Datos 
 
En esta fase del estudio, deberá estar como responsables representantes de 
cada una de las etapas del estudio, para que el análisis sea lo más completo posible. Es 
decir, que exista un complemento entre los datos que arrojan las encuestas e información 
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1. Agenda seminario encuestas 2005 Masaya. 
2. Manual del encuestador. 
3. Plan levantamiento de encuestas. 
4. Distribución de fuerzas. Plan encuestas 2005. 
5. Actividad delictiva y sus características 2001, 2002, 2003 y 2004. 
6. Discurso del Presidente de la República de Nicaragua sobre Seguridad 
Ciudadana 















Discurso del Presidente de la República de Nicaragua sobre Seguridad  Ciudadana2 
El presidente de la República Enrique Bolaños, el 22 de febrero del 2005, 
juramentó los miembros de la Comisión de Convivencia y Seguridad Ciudadana.  
Esta Comisión cual deberá proponer, implementar y evaluar políticas públicas 
que permitan alcanzar mejores niveles de convivencia y seguridad ciudadana del país. La 
Comisión es presidida por el ministro de Gobernación, Julio Vega Pasquier y está 
integrada por la Presidencia de la República, los ministerios de la Familia, Salud, 
Educación, Instituto Nicaragüense de la Mujer, Secretaría de la Juventud, organismos que 
trabajan con la comunidad, Conferencia Episcopal de la Iglesia Católica, Consejo 
Nacional de Pastores Evangélicos de Nicaragua y direcciones adscritas al Ministerio de 
Gobernación. 
El paso concreto de esta tarea, lo dio el Gobierno el conjunto con Programas 
quienes han ejecutado durante los dos últimos años algunos proyectos en las ciudades de 
Managua, León y Estelí. 
Para estos programas, se ha determinado que sus componentes principales 
sean la prevención de la violencia juvenil, consolidando para ello el fortalecimiento 
Institucional de algunas instituciones. 
 “El resultado positivo de estas iniciativas y experiencias, nos ayudan hoy día 
para la formulación de un "Programa  de Seguridad Ciudadana", de mayor envergadura, 
financiado por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), hasta por la suma de siete 
millones de dólares, (114 millones de córdobas), para ejecutarse durante los años 2005 al 
2008” señaló el Presidente. 
El monto de este programa  podría ser de hasta unos 17 millones de Euros, o 
sean unos 250 millones de córdobas, e iniciaría probablemente a partir del segundo 
semestre del presente año, con fecha de finalización en el 2009. 
“Este programa vendrá a consolidar con mayor vigor la seguridad ciudadana, 
clave para la estabilidad del país, para la generación de empleos y para la convivencia 
armónica entre nicaragüenses” refirió Bolaños. 
                                                 
2 www.presidencia.gob.ni/Presidencia/files_index/secretaria/Notas%20de%Prensa 
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Los municipios que serán beneficiados con este programa, serán los de 
Managua, Tipitapa, Ciudad Sandino, Granada, Masaya, Jinotepe, Diriamba, León, 
Chinandega, Estelí y Matagalpa. 
También, estamos procediendo al establecimiento de un acuerdo con la Unión 
Europea,  para que se nos financie (con carácter de donación)  el mejoramiento del 
"Acceso a la Justicia  y la misma Seguridad Ciudadana", mediante un programa de apoyo 
presupuestario. 
Para disponernos al cumplimiento de semejante misión,  con el apoyo del 
Ministro de Gobernación, Dr. Julio Vega Pasquier, se procedió a la creación de la 
“Comisión Nacional de Convivencia y Seguridad Ciudadana", cuyas atribuciones se 
enfatizan en la aprobación de políticas públicas para el sector. 
El ministro de Gobernación, Julio Vega Pasquier, destacó que la Policía es modelo en la 
región y resaltó entre sus proyectos exitosos la Dirección de Asuntos Juveniles y la 
conformación de más de 1,500 comités de prevención del delito que involucra a más de 












Cordero abandera perspectiva de género en seguridad ciudadana3 
 
La formulación de un proyecto de ley de seguridad ciudadana con perspectiva 
de género fue propuesto por el primer comisionado Edwin Cordero, durante la realización 
de la Conferencia Centroamericana y del Caribe, “Reducción de la Pobreza, 
Gobernabilidad, Democrática y Equidad de Género” que se efectúa en Managua.  
 
 La propuesta de Cordero contó con el respaldo de los jefes y delegados de las 
Policías de Centroamérica que participan en el evento y en el que disertaron sobre el tema 
de la modernización de las Policías Nacionales y enfoque de género.  
 
 La propuesta contempla la definición de estudios que permitan conducir el 
proceso de incorporación del enfoque de género de forma más objetiva y científica en los 
programas, planes y proyectos de las instituciones policíacas.  
 
 Cordero incluso propuso homogeneizar los currículos de las academias de Policía 
de la región y el Caribe, e integrar como asignatura obligatoria la perspectiva de género 
con una óptica crítica que permita el relevo generacional en la Policía.  
 
 Durante su exposición, el jefe de la Policía de Nicaragua expresó que la igualdad 
entre hombres y mujeres no es un simple tema de la agenda internacional, es una 
condición para poder atender las preocupaciones centrales como la pobreza y la 
inseguridad y, sobre todo para poder lograr el desarrollo sostenible enfocado hacia las 
personas.  
 
 Los jefes policiales reunidos en este evento destacaron también el proceso de 
incorporación del enfoque de género en sus acciones expresando que cuentan con 
destacamentos de protección a la mujer, que son homólogas de las Comisarías de la 
Mujer y la Niñez que hay en Nicaragua.  
 
 La generala Daisy Liriano Paulin, jefa de la Policía de República Dominicana, 
destacó que en su país se logró aprobar hace cinco meses la creación de una oficina de 
                                                 
3 http://www-ni.laprensa.com.ni/archivo/2002/agosto/31/nacionales/nacionales-20020831-06.html 
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género y que según sus planes, en dos meses estará empezando el proceso de ingreso de 
mujeres cadetes a la Policía.  
 
 Mientras tanto, la comisionada Coralia Rivera, directora general de la Policía 
Preventiva de Honduras, destacó que esa institución de seguridad pública está 
contribuyendo a la reducción de la pobreza mediante la promoción, desarrollo e 
institucionalización del concepto y la igualdad de género.  
 
 “En la medida que hombres y mujeres aprendamos a conocer nuestros roles y 
nuestra participación en la sociedad, en esa misma medida podemos lograr esa 
integración interna y ofrecer esa condición para un mejor trato en el servicio a la 
sociedad”, expresó la jefa de la Policía hondureña.    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
